Análisis comparativo del nivel de satisfacción de los clientes según el modelo Servqual, en los hoteles de la ciudad de Cuenca, 2017, caso de estudio: Hotel San Andrés y Hotel Los Balcones by Monge Japa, Paola Elizabeth & Romero Pulla, Valeria Elizabeth
  
 
UNIVERSIDAD DE CUENCA 
Facultad de Ciencias de la Hospitalidad  
Carrera de Hotelería 
 
Análisis comparativo del nivel de satisfacción de los clientes según el 
modelo Servqual, en los hoteles de la ciudad de Cuenca, 2017, caso de 
estudio: Hotel San Andrés y Hotel Los Balcones. 
 
Proyecto de Investigación previo a la obtención del título de: 
Licenciada en Hotelería  
 
 
Autoras:  
Paola Elizabeth Monge Japa 
C.I.: 0106309123 
Valeria Elizabeth Romero Pulla  
C.I.: 0107190902 
 
 
Director:  
Mgst. Guido Esteban Abad Vicuña 
 C.I.: 0102064524  
 
 
 Cuenca- Ecuador  
2018 
  
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       2 
RESUMEN 
En la actualidad, la calidad del servicio en el sector hotelero es de vital 
importancia, pues de ello depende el nivel de competitividad y su 
permanencia dentro del sector. Esto motivó el desarrollo del presente 
proyecto de investigación, cuyo objetivo es analizar y comparar el nivel de 
satisfacción de los clientes entre los hoteles San Andrés y Los Balcones 
aplicando el modelo Servqual, para diagnosticar la situación actual de los 
hoteles en estudio con el fin de evaluar los resultados obtenidos. 
 
El modelo Servqual presenta un cuestionario de 22 ítems, divididos en 
cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía) evaluados a través de la escala de Likert de 1 a 5 
puntos en donde 1 es muy bajo y 5 muy alto. Los clientes que adquieren el 
servicio calificarán primero la expectativa que tienen antes de recibir el 
servicio y posterior a ello calificarán su percepción del servicio recibido.  
 
La metodología que se usó es de carácter cuantitativo y cualitativo, 
mediante la aplicación de encuestas basadas en el cuestionario del modelo 
Servqual dirigidas a los clientes que usan los servicios del Hotel San Andrés 
y el Hotel Los Balcones. 
 
Según los resultados se plantean recomendaciones con el fin de cubrir las 
expectativas que tienen los huéspedes.  
 
 
Palabras claves: MODELO SERVQUAL, EXPECTATIVAS, 
PERSPECTIVAS, DIMENSIONES, CALIDAD Y SATISFACCIÓN.  
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ABSTRACT 
Currently, the quality of the service or product in the hospitality industry 
has vital importance, since it depends on the level of competitiveness and its 
permanence within the sector. This is why the present research project, 
whose aim is to analyze and compare the level of customer satisfaction 
among hotels San Andres and Los Balcones by applying the Servqual model, 
to diagnose the current state of the hotels in the study in order to assess the 
results obtained.  
 
Servqual model presents a questionnaire of 22 items, divided into five 
dimensions (tangible elements, reliability, responsiveness, security and 
empathy) evaluated through the Likert scale of 1 to 5 points where 1 is very 
low and 5 is very high.  
 
Customers who purchase the first service will assess the expectation they 
have before receiving the service and after it, their perception of the service 
received will be assessed. The methodology used is quantitative and 
qualitative in nature, through the application of the questionnaire-based 
surveys of the Servqual model aimed at customers who use the services 
provided by the Hotel San Andres and Hotel Los Balcones.  
 
According to the results, recommendations are made in order to cover the 
expectations of the guests. 
 
 
Keywords: Servqual model, expectations, perspectives, dimensions, 
quality and satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN  
La ciudad de Cuenca, considerada un lugar de cultura, tradiciones y a su 
vez con potencial turístico, requiere estar en constante innovación, debido a 
la afluencia de turistas nacionales y extranjeros que buscan recibir un 
servicio personalizado. Por esta razón, el punto clave y diferenciador es 
ofrecer un servicio de calidad para que el cliente se sienta satisfecho y 
desee regresar y recomendar la visita a la ciudad. 
 
Es importante mencionar que la calidad en la prestación de servicios va 
de la mano con la satisfacción del cliente, por lo tanto, siempre serán 
percibidas de diferente manera, es por ello que el autor Parasuraman 
desarrolló un modelo llamado Servqual, que estudia el nivel de satisfacción a 
través de cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía) en donde se analizan aspectos 
fundamentales que van desde la infraestructura hasta la personalización del 
servicio. 
 
El objeto de estudio son los hoteles Los Balcones y San Andrés, los 
mismos que tendrán un análisis preliminar de la situación actual con 
respecto a la prestación de los servicios, posterior a ello se realizará la 
comparación entre lo que esperan recibir los clientes en cuanto a lo que 
oferta el hotel (expectativa) y la percepción una vez utilizado el servicio. 
 
Para el efecto, el proyecto consta de tres capítulos, en donde se 
desarrollan cada una de las fases investigativas. 
 
Es así que el primer capítulo aborda de manera general los conceptos de 
la teoría establecida por autores que desarrollaron dicho modelo. 
 
En lo que respecta al segundo capítulo, éste analiza la situación actual de 
los establecimientos, estudiando cómo se maneja cada una de las 
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dimensiones del modelo, para posteriormente realizar la respectiva 
comparación. 
 
Por último, en el tercer capítulo se muestra los resultados de la 
investigación, con los respectivos cuadros comparativos de las dimensiones, 
y a su vez se obtiene el Índice de Calidad del Servicio de cada 
establecimiento. 
 
 De los resultados de la investigación se podrá reconocer las dimensiones 
que presenten falencias, para que posteriormente se establezcan estrategias 
de mejoras con el fin de direccionar al cumplimiento de los parámetros de 
satisfacción que establece el modelo Servqual. 
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CAPÍTULO I 
MODELO SERVQUAL 
1.1 Antecedentes 
La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de 
estudio de muchos investigadores, y a partir de ello se ha derivado el interés 
de desarrollar modelos que permitan medir la calidad en los servicios.  
 
Entonces, es así que entre uno de los modelos de medición de la calidad 
de servicio se desarrolló el modelo propuesto por los autores Parasuraman, 
Zeithaml y Berry, llamado Modelo Servqual. 
 
Es uno de los instrumentos más utilizados en el sector de servicios 
para evaluar el nivel de calidad percibida por los clientes. Es uno de 
los instrumentos más citados en la literatura sobre calidad y el que 
mayor atención ha recibido por parte de autores de muy distintas 
disciplinas. (Mira, Aranaz, Rodriguez Marin, & Vitaller, 1998) 
 
El modelo Servqual propuesto por los autores Parasuraman, Zeithaml y 
Berry con el auspicio de Marketing Science Institute fue publicado por 
primera vez en el año de 1988. El mismo que menciona que dicho modelo 
puede ser adaptado a cualquier industria que oferte servicios o productos 
para un determinado consumidor.  
 
Servqual se basa en la idea de que la calidad vista por el cliente es el 
resultado de la diferencia entre expectativas y percepciones, el denominado 
“paradigma de la desconfirmación”, que hasta la fecha es la teoría con 
mayor solidez. (Mira, Aranaz, Rodriguez Marin, & Vitaller, 1998) 
 
Como se mencionó anteriormente, la calidad es vista desde diferente 
perspectiva por parte del cliente, por ende, no se conoce con exactitud que 
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es calidad, sin embargo, para evaluar la calidad percibida, los autores 
consideran que es necesario realizar un análisis antes y después que el 
cliente haga uso del servicio. 
 
Gráficamente esto se vería así:  
 
Gráfico 1: Modelo de medición de la satisfacción de clientes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia a partir de Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16). 
 
1.1.1 Dimensiones y Atributos del Modelo Servqual 
 
Después de múltiples estudios e investigaciones los autores concluyen 
que existirán dimensiones que engloban atributos que ayudan a medir el 
nivel de calidad de servicio. (Nishizawa, 2014) 
 
Para ello el modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la 
calidad del servicio (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): 
 
 Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, 
como la infraestructura, equipos, materiales, personal.  
 Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido 
de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus 
Elementos 
Tangibles 
 
Fiabilidad 
 
Capacidad de 
Respuesta 
 
Seguridad 
 
Empatía  
Servicio Esperado 
Servicio Percibido 
Percepción de la 
Calidad de Servicio  
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promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de 
problemas y fijación de precios.  
 
 Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios y para 
prestarles un servicio rápido y adecuado. Se refiere a la atención y 
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los 
clientes, y solucionar problemas.  
 
 Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus 
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.  
 
 Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen 
las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un 
servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.  
 
Estas cinco dimensiones vienen descritas respectivamente con atributos 
que le corresponden a cada una de ellas. 
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Tabla 1. Dimensiones y atributos del modelo Servqual 
VARIABLE DIMENSIONES ATRIBUTOS (22) 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
FIABLIDAD 
Los empleados cumplen lo prometido. 
Los empleados muestran sincero 
interés para resolver problemas. 
Los empleados realizan bien el servicio 
la primera vez. 
Los empleados concluyen el servicio en 
el tiempo prometido. 
Los empleados no cometen errores. 
SEGURIDAD 
El comportamiento de los empleados es 
confiable. 
Los clientes se sienten seguros. 
Los empleados son amables. 
Los empleados tienen conocimientos 
suficientes. 
Los clientes se sienten seguros. 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
Los equipos tienen apariencia moderna. 
Las instalaciones son visualmente 
atractivas. 
Los empleados tienen apariencia 
pulcra. 
Los elementos materiales son 
atractivos. 
EXPECTATIVA 
FRENTE A LA 
PERCEPCIÓN 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Los empleados comunican cuando 
concluirán el servicio. 
Los empleados ofrecen un servicio 
rápido. 
Los empleados siempre están 
dispuestos a ayudar. 
Los empleados nunca están demasiado 
ocupados.   
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EMPATÍA 
Los empleados ofrecen atención 
individualizada. 
El hotel tiene horarios de trabajo 
convenientes para los clientes. 
El hotel tiene empleados que ofrecen 
atención personalizada. 
Los empleados se preocupan por los 
clientes. 
Los empleados comprenden las 
necesidades de los clientes. 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
 
En la tabla se describen las dimensiones con los atributos que les 
corresponde, siendo esta la base del cuestionario Servqual. 
 
1.1.2 Cuestionario Servqual 
La estructura del cuestionario del modelo Servqual, está basado en 5 
dimensiones y de éstas surgen 22 preguntas. El cuestionario Servqual 
consta de tres secciones. (Aiteco) 
En la primera, se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene 
acerca del servicio. Esto se hace mediante 22 preguntas en las que el cliente 
debe calificar en una escala del 1 al 5 el nivel de expectativa. 
En la segunda, se recoge la percepción del cliente respecto al servicio 
que recibió. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las 
características descritas en cada pregunta. 
Finalmente, en la tercera sección se evalúa el Índice de Calidad del 
Servicio a las cinco dimensiones. 
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Tabla 2. Agrupación de los enunciados del cuestionario Servqual 
 Dimensiones Enunciados 
1 Elementos tangibles Preguntas de 1 al 4. 
2 Fiabilidad Preguntas del 5 al 9. 
3 Capacidad de respuesta Preguntas del 10 al 13. 
4 Seguridad Preguntas del 14 al 17. 
5 Empatía Preguntas del 18 al 22 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia 
 
El cuestionario Servqual se maneja con la escala de Likert que es la más 
utilizada para la medición de actitudes, inspirada probablemente en la teoría 
factorial de aptitudes de Charles Spearmang, quien construyó un método 
sencillo por la simplicidad de su elaboración y aplicación (Ospina, E. 2005). 
La escala de 1 a 7 es la conocida como escala Likert. Puede llevar 7 grados 
de apreciación, pero también 5, 9, 10. 
 
1.1.3 Escala de Likert 
Aunque originalmente el instrumento utiliza una escala de Likert de siete 
puntos, algunos investigadores Babakus y Mangold, (1992); Karatepe y Avci, 
(2002) han señalado que, si se utiliza una escala Likert de cinco puntos, 
funciona mejor el instrumento, ya que mejora la tasa y calidad de respuesta. 
La escala de cinco puntos (1 = muy bajo, y 5 = muy alto) fue utilizada para la 
recolección de datos de este estudio.  Cotón,       
Con lo antes citado se puede decir que la escala de medición Likert: es un 
método que permite medir tanto lo positivo como lo negativo de cada 
enunciado. Se aplican con 5, 7, 9,10 grados. En la práctica se usa la de 5 y 7 
grados. 
 Muy insatisfecho  RSC= 0-20% 
 Insatisfecho   RSC=20-40% 
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 Regular   RSC=40-60% 
 Satisfecho   RSC=60-80% 
 Muy satisfecho  RSC=80-100% 
 
Con la calificación de cada una de las dimensiones se obtendrá el Rango 
de Satisfacción del Cliente (RSC) esto significa las diferencias entre las 
expectativas y percepciones del cliente y que gracias a ello la empresa 
podrá tomar algún correctivo. 
 
Es así que la aplicación de dicho modelo se ejecutará en base a las cinco 
dimensiones del modelo Servqual con el cuestionario de 22 preguntas; 
aplicando las encuestas a los huéspedes antes y después de recibir el 
servicio, para posteriormente analizar las diferencias que han existido.  
   
Para entender de mejor manera el modelo Servqual es importante 
conceptualizar algunos términos que engloban dicho modelo. 
 
Hablar de calidad puede ser muy sencillo, sin embargo, en la actualidad a 
medida que pasa el tiempo, crecen las empresas y ofrecen nuevos 
productos, es por ello que la calidad también tiene que ver con los servicios, 
pues la combinación del producto y servicio que se oferte a los clientes será 
el factor determinante de las empresas para mantenerse en el mercado 
siendo competitivos y al mismo tiempo ofreciendo un valor agregado dentro 
de ellos. 
 
Aspectos como la calidad de los servicios y la satisfacción de los clientes 
son fundamentales para el fortalecimiento de las empresas. Por ello la 
importancia de conocer los parámetros que maneja el modelo Servqual será 
útil para la posterior aplicación en los establecimientos de estudio.  
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1.2 Calidad de servicio 
Según Zeithaml (1988) se define a la calidad como la superioridad o 
excelencia; por extensión, la calidad percibida se puede entender como el 
juicio de un consumidor acerca de la excelencia total o superioridad de un 
producto o servicio. (Losada Otálora & Rodríguez Orejuela, 2007) 
  
Como el autor menciona, la calidad será siempre el nivel más alto de 
valoración sobre la eficacia y perfección que haya tenido el usuario acerca 
del producto o servicio recibido. 
 
Velázquez, G     9  fundamenta que calidad “es una medida que indica 
la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades 
humanas.” (Velasquez, p. 229) 
 
          Existen diversas definiciones de la calidad de servicio sin embargo 
para los académicos e investigadores la definición más acertada es la que 
proponen los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), para quienes: 
La calidad del servicio, además de ser un constructo elusivo que 
puede ser difícil de medir, es el resultado de la comparación de las 
expectativas o deseos del consumidor frente a un proveedor y sus 
percepciones con respecto al servicio recibido. (Losada Otálora & 
Rodríguez Orejuela, 2007) 
Esta definición será utilizada para entender el modelo Servqual, debido 
que para los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry la calidad del servicio 
es la consecuencia de las expectativas que tiene un cliente frente a las 
percepciones una vez recibido el servicio.   
1.2.1 Calidad de servicio y satisfacción del cliente  
 
Tanto la calidad del servicio como la satisfacción del cliente están 
íntimamente relacionadas, sin embargo, en concepto cada una tiene su 
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propia distinción. Es así que para Marlon Melara la calidad de servicio es: “El 
resultado de la evaluación de cumplimiento que realiza el consumidor” 
(Melara, 2014) 
 
Al hablar de calidad hace referencia a lo que el cliente evaluó del servicio, 
tomando en consideración la percepción que recibió después del mismo y 
las expectativas que tenía antes de usar el servicio, es decir es él quien 
calificará si el servicio fue de calidad o no. 
  
Por ende, que el tema de calidad, no siempre se refiere a un producto 
sino también a un servicio, solamente que éste último es intangible y se 
concentra más en las experiencias que tenga la persona acerca de un 
servicio brindado por la empresa. 
 
Mientras que la satisfacción “es una respuesta emocional derivada de las 
percepciones de la calidad del servicio con relación a las expectativas”. 
(Melara, 2014) 
 
Para un cliente la satisfacción se dará cuando las expectativas hayan sido 
superadas y a la vez se hayan puesto al nivel del tiempo y costo por dicho 
servicio. Un factor que puede modificar este comportamiento es el 
psicológico, ya que el servicio puede que se haya brindado de la misma 
forma, sin embargo, el resto de clientes no lo percibe así. Y es en ese 
momento donde los prestadores de servicios deben ser proactivos para 
lograr cambiar la percepción de dichos consumidores.  
 
1.3 Servicio 
El servicio se puede definir como el conjunto de acciones intangibles, 
realizadas por los prestadores de servicios, con el fin de que el cliente 
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure su uso 
correcto. 
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Una vez conocido el concepto de servicio, se vuelve más práctica la 
definición del servicio al cliente, pues ésta será el conjunto de actividades 
que prestan las empresas que ofrecen productos o servicios con el fin de 
cubrir las expectativas de los clientes. 
 
1.3.1 Características del servicio  
 
El servicio cuenta con un sin número de características, sin embargo, 
existen cinco características generales que se manejan para poder 
diferenciarlas. (Nieto & Pacheco, 2016) 
 
1. Intangibilidad: Lo servicios presentan esta característica ya que el 
cliente no los puede ver, tocar, percibir, etc.; por ello no se los puede 
almacenar, inventariar o exhibir en una vitrina para que puedan ser 
apreciados, solamente se conoce el servicio al momento de su 
prestación, generando muchas veces incertidumbre en el cliente 
acerca de la calidad o de su posible satisfacción, por tal motivo las 
empresas deben trabajar en indicios que permitan a los clientes tener 
la certeza de que el servicio que se brindará cumplirá con lo pactado, 
inclusive yendo más allá de lo que el cliente espera.  
 
2. Inseparabilidad: A diferencia de los bienes que se producen, se 
pueden vender y consumir en ese instante o después, los servicios 
presentan la característica de que una vez producidos son vendidos y 
consumidos, de esta forma la producción y el consumo son 
simultáneos, pudiendo añadirse el aspecto de la venta.  
 
3. Heterogeneidad: La prestación de los servicios varía, ya que 
interviene el factor humano, por ello a pesar de que se preste el mismo 
servicio el mismo día, inclusive con las mismas herramientas, va a 
variar, ya que el desempeño de cada persona es diferente, ya sea por 
su estado de ánimo, aspectos físicos, experiencia, etc. Por ello a 
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diferencia de la estandarización que mantienen los productos, los 
servicios pueden ser similares, pero no iguales.  
 
4. Permanencia: Los servicios no se pueden almacenar ni caducar, 
sobre todo por el aspecto de inseparabilidad mencionada 
anteriormente, de esta forma los ejecutivos deben hacer análisis 
exhaustivos con el fin de manejar adecuadamente los costos, tiempos 
e insumos, sobre todo en el caso de demandas altamente inelásticas.  
 
5. Ausencia de Propiedad: Si bien el cliente es quien recibe el servicio, 
esto no le concede el derecho de propiedad; un claro ejemplo es el 
caso de arriendos en donde se presta el servicio, pero esto no implica 
que el inmueble pertenezca a aquella persona.  
1.4 Factores que influyen en el comportamiento del cliente  
Vargas menciona que: 
 
 El comportamiento del consumidor se refiere a la observación y 
estudio de los procesos psicológicos que suceden en la mente de un 
comprador cuando éste elige un producto y no otro, con la finalidad de 
comprender el motivo por el que sucede de esa manera. (Vargas 
Bianchi, 2013) 
 
A continuación, los factores que influyen el comportamiento del cliente, 
según el autor Vargas son:  
 
 Cultura. Es el modo de vida de una comunidad o grupo. Con el fin de 
encajar en un grupo cultural, un consumidor debe seguir las normas 
culturales que se encuentran formalmente manifiestas y aquellas que 
son tácitas.  
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 Estilo de vida. El estilo de vida de cada persona generalmente es 
determinado por su cantidad de ingresos monetarios. Si un sujeto 
tiene ingresos altos, se espera que mantenga un estilo de vida 
relativamente determinado. 
  
 Motivación. Esta es la variable que impulsa a una persona a 
considerar una necesidad más importante que otra.  En congruencia 
con ello, la necesidad más importante exige ser satisfecha en primer 
lugar.  
 
 Personalidad. La personalidad es un conjunto de variables que están 
profundamente engastados en la mente de una persona. La 
personalidad difiere de persona a persona, ciertos casos de forma 
notable, y también se ve influenciada por factores externos como el 
lugar en que se encuentra la persona o la hora del día.  
 
 Edad. Este factor influye en el comportamiento de los consumidores 
de una manera bastante directa. Por ejemplo, las necesidades de un 
niño de 6 años claramente no son similares a las de un adolescente: 
las necesidades de los consumidores son básicas en la infancia, pero 
se tornan más complejas en la adolescencia y juventud. 
 
Como se acaba de mencionar todos estos factores son los que 
condicionan la manera de actuar de los consumidores. Y para un análisis 
general y más amplio se presenta otra opción para entender el 
comportamiento del cliente, esto es a través de la pirámide de Maslow la 
cual permite categorizar los comportamientos del ser humano, empezando 
desde las necesidades más básicas hasta las necesidades más complejas. 
 
Según Maslow, una persona está motivada cuando siente deseo, 
anhelo, voluntad, ansia o carencia. La motivación estaría compuesta por 
diferentes niveles, cuya base jerárquica de necesidad varía en cuanto al 
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grado de potencia del deseo, anhelo, etc. El motivo o deseo es un 
impulso o urgencia por una cosa específica. Existen muchos más motivos 
que deseos y estos pueden ser expresiones distorsionadas de las 
necesidades. (Elizalde, Martí, & Martínez, 2006) 
 
A partir de conceptos como el anterior, se desprende la pirámide de 
Maslow, que a continuación se grafica: 
 
Gráfico 2. Pirámide de Maslow 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Pirámide de Maslow (Elizalde, Martí, & Martínez, 2006) 
 
Con esto se puede decir que va a depender mucho en qué nivel de la 
pirámide se encuentre una persona para que se sienta seguro de adquirir o 
no un servicio o producto. Además de ello sabiendo que un mismo producto 
puede satisfacer varias necesidades, sin embargo, una necesidad puede ser 
satisfecha por distintos productos. Y es aquí en donde las empresas buscan 
 
Autorealización: 
sensación de haber  
llegado al éxito personal  
Estima : 
 Reconocimiento, independencia 
personal, la reputación o las metas 
financieras. 
Afiliación / Sociales: 
pertenencia a un grupo social, familia, amigos, 
pareja, compañeros del trabajo, etc. 
Seguridad: 
física (salud), económica (ingresos), necesidad de vivienda, 
etc. 
Fisiológicas: 
Respirar, alimentarse, hidratarse, vestirse, sexo, etc. 
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tener el mismo producto o servicio, pero con un elemento diferenciador que 
haga que al final el consumidor decida adquirirlo.  
 
1.5 Expectativas y percepciones  
Las expectativas son definidas por Oliver (1980) como pensamientos que 
crean en el consumidor un marco de referencia a partir del cual hace juicios 
comparativos entre lo esperado y lo percibido.  
 
Las percepciones son definidas como creencias o ideas del cliente con 
respecto al servicio recibido o experimentado (Parasuraman, Zeithaml y 
Berry, 1985; Swartz y Brown, 1989), y surgen de elementos como la 
operación total de servicio, la apariencia del proveedor, o aspectos diversos 
relacionados con este (Sirohi, McLaughlin y Wittink, 1998). 
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CAPÍTULO II 
SITUACIÓN ACTUAL DE LOS HOTELES EN ESTUDIO 
2.1 Descripción de los Hoteles en Estudio 
A continuación, se detalla la descripción individual de los hoteles en 
estudio, cabe recalcar que se han tomado en cuenta aspectos similares que 
den lugar a la comparación entre ellos. 
 
2.1.1 Hotel San Andrés 
 
El Hotel San Andrés, es de estilo colonial tiene tres patios contiguos, 
característico de este estilo de arquitectura. Está ubicado en la parte céntrica 
de la Ciudad de Cuenca, lo que permite visitar iglesias, mercados, parques, 
museos, etc.  
 
2.1.2. Habitaciones  
 
El Hotel San Andrés tiene una capacidad máxima de 50 personas de 
acuerdo a su acomodación que puede ser entre habitaciones simples, 
dobles y triples. 
 
El establecimiento tiene 21 habitaciones regulares y 2 suites, las cuales 
son alfombradas, con TV por cable, teléfono con discado directo desde la 
habitación, baño privado con extractor de olores. Adicionalmente la suite 
posee minibar, microondas, cafetera, jacuzzi y cama queen size. 
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Ilustración 1. Hab. Sencilla – Hotel San Andrés 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
Ilustración 2. Hab. Doble – Hotel San Andrés. 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
 
 
Ilustración 3.  Hab. Triple – Hotel San Andrés 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
 
Ilustración 4. Suite – Hotel San Andrés 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
 
2.1.3 Misión  
 
Es la declaración de las actividades que desempeña la empresa además 
de definir al mercado al cual se dirige. La misión del Hotel San Andrés es: 
 
Habitación Sencilla Habitación Doble 
Habitación Triple Suite 
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Hotel San Andrés es una empresa responsable y comprometida en 
brindar experiencias únicas y placenteras, nuestra finalidad es superar las 
expectativas de nuestros huéspedes.  Siendo el pilar fundamental la mejora 
continua y el compromiso con quienes forman nuestra empresa. 
 
2.1.4 Visión 
 
La visión son los objetivos a largo plazo de una empresa los cuales deben 
ser realizables, la visión del Hotel San Andrés es: 
 
Nuestra visión está encaminada a ser una empresa consolidada a través 
de la proyección de una marca confiable basada en la excelencia de sus 
servicios. Hotel San Andrés busca ser reconocido por su cultura de servicio 
manejando estándares de calidad insuperables. 
 
2.1.5 Mercado 
 
Hotel San Andrés ha identificado su mercado, el cual está dirigido 
mayoritariamente a quienes visitan la ciudad de Cuenca por motivos 
comerciales, ellos representan el 90% de la ocupación total del hotel, 
además de contar con la presencia de turistas y otras personas que visitan la 
ciudad con motivaciones diferentes al turismo.  
 
Cabe recalcar que el hotel se dirige al mercado corporativo debido a la 
estacionalidad de la actividad turística lo cual ha llevado al establecimiento a 
fortalecer su segmento de negocios. 
 
2.1.6 Políticas de Servicio 
 
El Hotel San Andrés tiene políticas que amparan el desarrollo de las 
actividades vinculadas al hotel de esta manera obtiene seguridad tanto el 
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huésped como la empresa evitando tener problemas entre las dos partes. 
Entre las principales políticas con las cuales se rige en el hotel tenemos: 
 
2.1.6.1 Políticas de Publicidad 
 
La publicidad es vital pues es una herramienta para motivar la compra o 
adquisición de un servicio, es por eso que la empresa se ha inclinado por 
hacer uso de algunas herramientas publicitarias como lo son: 
 
 Redes Sociales: El establecimiento hotelero busca tener mayor 
alcance a través de la publicidad para de esta manera captar 
potenciales clientes, una de las estrategias en cuanto a redes sociales 
es usar publicidad mensual pagada a la red social Facebook. 
 
 Otras: Además usan páginas online de venta directa como: Booking, 
Expedia, Despegar y TripAdvisor, siendo las principales las tres 
primeras antes mencionadas. 
 
2.1.6.2 Políticas de Talento Humano 
 
El talento humano es la parte principal de la empresa pues sin ellos no se 
puede ofrecer o vender el producto o servicio, además son la carta de 
presentación de la empresa dado que el cliente tiene contacto directo con el 
personal. Considerando lo antes mencionado, la empresa ha dirigido ciertos 
esfuerzos como son:  
 
 Gestión de Talento Humano: El Hotel San Andrés busca alcanzar 
competitividad a través de su equipo de trabajo debido a que para el 
establecimiento el personal es clave para ofrecer el servicio. El hotel 
brinda a sus empleados capacitaciones, a través de la practica o 
mediante cursos contratados. 
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2.1.6.3 Políticas de Reservas y Recepción 
 
El departamento de reservas y recepción tienen una estrecha relación 
pues el departamento de recepción es el que asigna las habitaciones según 
los reportes enviados por el departamento de reservas, la buena relación 
entre estos departamentos evita el overbooking. 
 
 Reserva: Para el bienestar del cliente y de la empresa se han 
implantado ciertas políticas que garantizan el adecuado desarrollo de 
las actividades dentro del hotel. Las principales políticas en cuanto a 
reservas son:  
 
o Política de No show: Si el huésped no cancela su reserva antes 
de la fecha establecida se procederá a cobro por no show que es 
la tarifa total de una noche.  
 
o Política por Cancelación de la Reserva: En caso que el huésped 
decida anular su reserva con anticipación su pago será devuelto 
caso contrario su dinero no será reembolsado.  
 
o Políticas para Reservas de Grupos: Como política principal que 
garantiza una reserva para grupos es necesario el depósito previo 
del 50% del total de la factura. 
 Recepción: Como política para el departamento de recepción es 
ofrecer al cliente siempre lo mejor y satisfacer sus necesidades. 
2.1.6.4 Políticas de Tarifas 
Todo servicio ofertado tiene tarifas determinadas, las cuales pueden 
variar por diferentes motivos notificados previamente al huésped. El hotel 
considera importante que el huésped conozca las siguientes políticas: 
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 Tarifas para niños: Son considerados niños todas aquellas personas 
menores de 10 años. A partir de esto podrán hacer uso de una tarifa 
especial. 
 
 Corporativa: Las tarifas corporativas se establecerán en el desarrollo 
de la reserva debido a que está sujeta a cambios debido a la 
temporada, cantidad de habitaciones entre otras. 
  
 Huésped Extra: Cada persona que no conste dentro de la reserva 
realizada deberá cancelar la tarifa por huésped extra, su estancia 
dependerá de la disponibilidad del hotel. 
2.1.6.5 Políticas de Pago 
 
 Forma de pago: El hotel San Andrés acepta: efectivo, tarjetas de 
crédito y crédito empresarial. 
 
 Créditos: El Hotel San Andrés al trabajar conjuntamente con 
agencias de viajes ha estipulado ciertas políticas en cuanto a créditos 
las cuales indican que el tiempo máximo de pago es de quince a 
veinte días plazo además advierte que en caso de no show se 
cobrará el 50% de la totalidad del monto a facturar.  
 
2.1.7 Estudio Organizacional 
 
Para realizar de manera adecuada las actividades es vital determinar los 
cargos e indicar las funciones de cada puesto. De esta manera se da a 
conocer cuan organizada esta la empresa además de conseguir mayor 
efectividad al desarrollar las diferentes funciones que conforman el servicio 
que ofrece el hotel. 
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2.1.7.1. Organigrama 
 
Es la representación gráfica de la estructura organizacional de la empresa 
es decir es el gráfico en el cual se muestra la relación que existe entre cada 
departamento demostrando jerarquía entre ellos. 
  
Gráfico 3. Organigrama del Hotel San Andrés 
 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente:  Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
 
2.1.7.2 Funciones 
 
De acuerdo al organigrama con el que se maneja el establecimiento, se 
describen las funciones de cada cargo. 
 
 Gerente General: Está a cargo de la administración de la empresa. 
Realiza actividades como: planificación y determinación de metas y 
objetivos, además está en continuo control de todas las áreas.  
 
Gerente 
Recepción  
Recepcionista  
Auditor 
Nocturno 
Limpieza 
Camarera 
Personal 
Eventual  
Gerente 
Administrativo 
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 Gerente Administrativo: Determina precios y negociaciones con 
otras empresas, realiza informes contables y comunica a sus jefes el 
desarrollo de las actividades realizadas. Está a cargo de la 
contratación del personal. 
 
 Recepcionista: Son la carta de presentación del hotel pues son las 
personas con las que el cliente tiene el primer contacto a su llegada, 
es por ello que la recepcionista debe demostrar cordialidad frente al 
huésped. Está a cargo de la verificación de datos, asignación de 
habitación y cobros por los servicios adquiridos. 
 
 Auditor Nocturno: Revisa los cierres de caja y realiza informes al 
final del día. Además, debe revisar el libro de novedades y apuntar 
sucesos para no repetir desaciertos. 
 
 Camarera: Es la encargada de toda la limpieza de las habitaciones y 
otras áreas, está en permanente comunicación con el personal de 
recepción para tener actualizado el estado de las habitaciones.  
 
 Personal Eventual: Son personas contratadas por cierto tiempo 
siendo sus actividades variadas dependiendo la necesidad del hotel. 
 
2.1.8 Ciclos de Servicio 
 
Toda empresa tiene procesos para desarrollar sus actividades, los ciclos 
de servicio son aquellas fases de hechos por los cuales el huésped recorre 
al hacer uso de un servicio.  
 
Además, dentro de los ciclos de servicios tenemos aquellos instantes 
denominados momentos de verdad en los cuales el cliente tiene contacto 
con el personal del hotel desde el cual el huésped forma una opinión acerca 
de los servicios adquiridos.  
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Los momentos de verdad deben ser usados como herramienta para 
identificar los aspectos que brindan satisfacción al huésped y por el contrario 
determinar sus falencias como empresa, las cuales pueden mejorar y de 
esta manera alcanzar una mejor opinión por parte de sus huéspedes. 
 
2.1.8.1 Hospedaje 
 
El hospedaje es su principal fuente de ingresos debido a que todos los 
esfuerzos de mejora están encaminados hacia este servicio. 
 
Gráfico 4  
Ciclo de Servicio del Hospedaje del Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
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2.1.8.2. Restaurante 
 
Para la prestación del servicio de restauración en el Hotel San Andrés en 
la actualidad es necesaria la reservación previa, puesto que no es un 
servicio que se ofrece permanentemente. 
  
Gráfico 4. Ciclo de Servicio de Restaurante del Hotel San Andrés 
 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
2.1.9 Procesos Actuales 
 
Los procesos son todas las actividades que se realizan paso a paso con 
la finalidad de ofrecer el servicio de la mejor manera posible. A continuación, 
detallamos algunos procesos que se efectúan dentro del Hotel San Andrés: 
 
 
INICIO: Reserva 
anticipada 
Selección del 
menú 
Llegada 
Entrega del 
pedido  
Consumo  
Pago 
Despedida 
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Procesos del servicio de hospedaje 
Hospedaje con Reserva: Check In  
 
 Atender al cliente en su llegada. 
 Brindar la información necesaria sobre el hotel y otros servicios. 
 Recoger y verificar los datos de reserva. 
 Llenar la tarjeta de registro. 
 Formalizar el hospedaje: forma de pago. 
 Ubicación de habitación. 
 Entrega de la llave. 
 Atender y dar solución a posibles anomalías durante su estadía. 
 
Check out 
 
 Revisar los consumos. 
 Realizar el cobro. 
 Consultar el nivel de satisfacción de los huéspedes. 
 Despedida. 
 
Hospedaje sin Reserva: Check In  
 
 Atender al cliente en su llegada. 
 Brindar la información necesaria sobre el hotel y otros servicios. 
 Verificar la disponibilidad.  
 Ofrecer las mejores opciones para el huésped. 
 Brindar información sobre tarifas y otros servicios. 
 Recoger los datos del huésped. 
 Llenar la tarjeta de registro. 
 Formalizar el hospedaje. 
 Ubicación de habitación. 
 Entrega de la llave. 
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 Atender y dar solución a posibles anomalías durante su estadía. 
 
Check out 
 
 Revisar los consumos. 
 Realizar el cobro. 
 Consultar el nivel de satisfacción de los huéspedes. 
 Despedida. 
 
Restaurante 
 
 Realizar previamente la reserva. 
 Indicar el menú que desea. 
 Llegada del huésped al restaurante. 
 Entrega del pedido solicitado.  
 Consumo. 
 Pedido de la cuenta.  
 Pago.  
 Despedida. 
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2.1.10 Mapas de Procesos 
 
Es la representación gráfica de los pasos consecutivos llevados a cabo en 
cada actividad. A continuación, las gráficas del paso a paso de cada 
actividad: 
 
2.1.10.1 Hospedaje con Reserva: Check In  
 
Gráfico 5. Mapa de Procesos del Servicio de Hospedaje con Reserva del Hotel San 
Andrés 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
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2.1.10.2 Hospedaje sin Reserva: Check In  
  
Gráfico 6. Mapa de Procesos del Servicio de Hospedaje sin Reserva del Hotel San 
Andrés 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
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2.1.10.3 Restaurante 
  
Gráfico 7. Mapa de Procesos del Servicio de Restaurante del Hotel San Andrés 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel
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2.1.11 Definición de las dimensiones de calidad enfocadas al Hotel San 
Andrés 
 
Para realizar el análisis sobre la satisfacción del cliente el modelo 
Servqual propone estudiar ciertas dimensiones que son:  
 
2.1.11.1 Elementos Tangibles 
 
El Hotel San Andrés se encuentra ubicado en el centro histórico de la 
Ciudad de Cuenca su estructura es de estilo colonial, sus instalaciones 
fueron adaptadas para satisfacer las necesidades de los huéspedes 
ofreciendo instalaciones con todas las comodidades necesarias. 
 
Su decoración es un detalle de gran atracción pues refleja la cultura y 
tradición de las casas antiguas de la ciudad, cuenta con tres patios que son 
la característica principal para catalogarse como colonial; dentro de sus 
instalaciones cuenta con una galería de artesanías locales. 
 
Sus amplias habitaciones están dotadas con los implementos necesarios 
que aseguren la comodidad, seguridad y placer de los huéspedes. Todas las 
habitaciones son alfombradas, tiene TV cable, amenities, teléfono con 
discado directo desde la habitación. La suite posee minibar, microondas, 
cafetera y jacuzzi.  
  
2.1.11.2 Fiabilidad 
 
El personal de la empresa posee la experiencia necesaria para brindar el 
servicio además de estar capacitado para la solución de problemas en el 
momento oportuno. Quienes conforman el hotel están comprometidos con 
los huéspedes en cumplir sus requerimientos y respetar nuestros acuerdos 
con los mismos. 
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2.1.11.3 Capacidad de Respuesta 
 
Todos quienes conforman el hotel están pendientes del cliente y de sus 
necesidades dando respuesta a sus dudas lo más pronto posible corrigiendo 
errores y mejorando por el bienestar de los huéspedes. 
 
2.1.11.4 Seguridad 
 
Todos los empleados tienen los conocimientos necesarios para el 
desarrollo de sus funciones y la de sus compañeros ofreciendo seguridad 
tanto en el servicio ofrecido como en el proceder en cuanto a la solución de 
problemas. Además, que su apariencia refleja credibilidad, honestidad y 
confianza.  
 
2.1.11.5 Empatía 
 
Los servicios ofertados se adaptan a las necesidades del huésped ya sea 
que este venga por vacaciones, negocios u otros, cada empleado está 
capacitado en cuanto al proceso efectivo de atención al cliente. 
 
2.2 Hotel Los Balcones 
El Hotel Los Balcones comenzó a funcionar desde el 2012. La 
arquitectura y ubicación de la casona es una ventaja; tiene habitaciones con 
balcones insonorizados que permite observar la catedral y las calles 
empedradas de la ciudad de Cuenca. 
 
En años anteriores el hotel fue premiado como uno de los 10 mejores 
hoteles pequeños y de mejor servicio en el Ecuador por Travellers Choice de 
TripAdvisor, dicho galardón es otorgado por la calidad, servicio e 
instalaciones, valorado y calificado por los huéspedes. 
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2.2.1 Habitaciones 
 
El Hotel Los Balcones tiene 13 habitaciones distribuidas de la siguiente 
manera: 5 Habitaciones dobles matrimoniales (queen size), 2 habitaciones 
double twin (camas full size), 2 habitaciones triples (1 full; 2 twin size), 3 
habitaciones sencillas (full size) y 1 habitación para personas con 
capacidades especiales en la planta baja con vista al jardín (1 full; 1 Twin) 
cabe destacar que algunas de estas habitaciones tienen balcón privado.  
 
Cada habitación tiene: camas queen o 2 double full, cobija térmica, 
pantalla LCD, direct TV, teléfono para llamadas locales, nacionales e 
internacionales, caja de seguridad digital, mini bar, radio despertador con 
base para iPod o iPhone, secador de cabello, acceso inalámbrico a internet 
de alta velocidad, amenities de baño, calefacción previa solicitud, agua 
embotellada gratuita, parqueadero privado, wake up call, conserjería y valet 
parking las 24 horas, mini barras de chocolate Pacari gratuitos; además, 
estación de té y aromáticas. 
 
Además, el hotel brinda servicios tales como: restaurant que ofrece 
comida tradicional e internacional, menús de agencia y winebar, cafetería 
desayuno bufé, degustaciones de chocolate y meeting área. También tiene 
servicios adicionales que son: lavandería, planchado, servicio de taxi 
ejecutivo las 24 horas y masajes y tratamientos.  
 
El Hotel Los Balcones se encuentra ubicado cerca del centro de la Ciudad 
de Cuenca, situado en la calle Presidente Borrero 12-08 y Gaspar 
Sangurima, esquina. 
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Ilustración 5. Hab. Sencilla – Hotel Los Balcones 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
Ilustración 6. Hab. Doble – Hotel Los Balcones 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
 
Ilustración 7. Hab. Triple – Hotel Los Balcones 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
  
Ilustración 8. Hab. Doble. Twin – Hotel Los Balcones 
Fuente: Obtenida de la página web del hotel. 
http://hotelsanandres.net/galeria/ 
 
2.2.2 Misión 
 
La misión es la descripción de la actividad a la cual se dedica la empresa 
además de expresar los servicios que oferta. A continuación, la misión del 
hotel: 
 
Habitación Sencilla  Habitación Doble 
Habitación Triple 
Hab. Doble Twin con Facilidad 
de Accesibilidad 
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Servir y satisfacer a nuestros clientes, ofreciéndoles alojamiento y 
alimentación de calidad, en un ambiente único, con gran sentido y 
dedicación, que logren el desarrollo profesional y personal de nuestros 
colaboradores y directores, con buenas prácticas y políticas ecológicas y de 
comercio justo. 
 
2.2.3 Visión  
 
Visión empresarial son las metas de la empresa, siendo planteadas a 
largo plazo. A continuación, la visión del hotel: 
 
Ser una empresa líder en la prestación de servicios de hospedaje y 
alimentación tanto a nivel nacional e internacional, manejando altos 
estándares de calidad y servicio. Superar las expectativas de clientes, 
proveedores y colaboradores.  Distinguiéndonos por la calidez y amabilidad, 
propios de nuestra cultura cuencana y siempre cuidando el medio ambiente. 
 
2.2.4 Mercado  
 
Hotel Los Balcones pone a disposición sus instalaciones al público en 
general que deseen hacer uso de las mismas, sin hacer exclusión de 
personas. 
 
Su segmento de mercado mayoritariamente son personas extranjeras 
siendo representadas por un 80% entre las cuales se encuentran personas 
de nacionalidad europea y norteamericanos, el 20% representa personas 
que visitan la ciudad de Cuenca por motivos empresariales u otros.  
 
2.2.5 Políticas de Servicio del Hotel Los Balcones 
El servicio del Hotel Los Balcones maneja altos estándares de calidad, 
sus políticas tienen como objetivo asegurar la satisfacción de los huéspedes 
siendo las siguientes: 
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 El principal objetivo de la empresa es satisfacer y superar las 
expectativas de los huéspedes a través de la capacitación del 
personal para ofrecer un servicio de calidad, además de ser eficaces 
y eficientes en todas las actividades que conforman el servicio.   
 
 Lograr que el huésped aprecie la apariencia de un hotel clásico es 
decir su estructura, comida, decoración y servicio. 
 
2.2.5.1 Políticas de Publicidad 
 
Actualmente el desarrollo tecnológico es un punto clave para las 
empresas debido a la existencia de medios publicitarios los cuales en el 
sector hotelero son importantes pues son herramientas útiles para captar 
potenciales clientes. En general se utiliza publicidad como: folletos, 
publicidad en radio y televisión, contacto personal, canales de distribución 
online entre otros. 
 
El Hotel Los Balcones usa varios medios de comunicación para la difusión 
de sus servicios, como: 
 
 Redes Sociales: Las redes sociales son de gran impacto en los 
actuales y futuros clientes, el Hotel Los Balcones se encuentra en 
Facebook, Instagram y Twitter en las cuales los huéspedes tienen 
información general del hotel, fotografías, videos y además pueden 
revisar experiencias de huéspedes alojados anteriormente. Además, 
el hotel tiene su página web con fotografías de las habitaciones, 
también se puede realizar reservas, ver tarifas y obtener cotizaciones 
de los servicios requeridos.  
 
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       58 
 Contratación de Publicidad externa: Hotel Los Balcones cuenta con 
licencias anuales de publicidad en páginas como: Booking, 
TripAdvisor, Trivago, Despegar y Hoteles.com   
 
 Otros: Además usa medios de comunicación como prensa escrita, 
radio y finalmente la empresa realiza visitas a diferentes agencias de 
viajes para difundir y dar a conocer los servicios que ofrecen.  
 
2.2.5.2 Políticas de Talento Humano 
 
Para realizar las actividades de la mejor manera es necesario tener un 
equipo capacitado y presto a poner a disposición sus habilidades y 
conocimientos para el bienestar personal, de la empresa y por ende de los 
huéspedes. 
 
En talento humano es vital y primordial para el buen funcionamiento del 
establecimiento, es esencial contar con un equipo de trabajo cada vez más 
capacitado para poder alcanzar mejores resultados, es por eso que el 
establecimiento tiene políticas en cuanto a su equipo de trabajo. 
 
 Políticas de Ingreso: Hotel Los Balcones requiere personal con 
conocimiento en el área hotelera, habilidades y actitudes necesarias 
para brindar un buen servicio. Además de ser comprometidas y 
proactivas. 
 
 Políticas de Permanencia: La intención de esta política es crear un 
equipo comprometido con la empresa debido a que esta puede traer 
consigo beneficios para las dos partes entre los cuales podemos 
destacar: mayor productividad, mayor satisfacción laboral y reducción 
de ausentismo. 
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El establecimiento tiene estrategias que permiten que su personal 
este satisfecho y motivado, ofrece un ambiente laboral estable, 
capacitaciones de acuerdo a las necesidades del establecimiento, 
horarios flexibles de acuerdo a la necesidad del personal que se 
encuentra estudiando, además de realizar los pagos a tiempo con 
todos los beneficios de la ley. 
 
2.2.5.3 Políticas de Reservas y Recepción  
 
El principal producto de la empresa hotelera es el alquiler de habitaciones 
por lo cual el departamento de reservas hace posible la ejecución de la 
venta. La satisfacción del cliente es lo más importante debido a esto el hotel 
ha creado las siguientes políticas:  
 
 Reservas: Toda reserva puede ser realizada a través de la página y 
los diferentes canales de distribución. Antes de su llegada el huésped 
debe asegurarse de tener respaldo del pago o depósito realizado 24 
horas antes de su llegada. El hotel tiene políticas de reservas que 
son: 
 
o Políticas de Cancelación/ no show: En caso de no ocupar la 
habitación y no haber anulado 72 horas antes del día de 
registro, el huésped o la compañía que garantizó la reserva 
mediante carta, asumirá el costo de la habitación por el valor de 
la primera noche. 
 
o Política por cambio de reserva: En caso de desear un cambio 
de fecha debe ser notificado con anticipación mínima de ocho 
días, caso contrario el huésped deberá asumir un recargo 
monetario. 
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o Políticas para Grupos: Grupo es considerada la reserva mayor 
de cinco habitaciones, adicionalmente se requiere un depósito 
previo. Finalmente es necesario que dentro de la reserva se 
incluya la cantidad de huéspedes, edades, fechas de estadía y 
detalle de servicios requeridos. 
 
 Recepción: Es el departamento que tiene el primer contacto con el 
cliente es por ello que tiene procesos de atención personalizada. 
Siendo el pilar primordial para brindar un servicio eficaz y eficiente. 
 
2.2.5.4 Políticas de Tarifas 
 
La tarifa es el pago por la prestación de los servicios del hotel, es 
importante puntualizar ciertas políticas de pago: 
 
 Tarifas para niños: Los niños menores de 8 años tienen gratuidad 
mientras que los niños mayores a 8 años deben cancelar 
$10,00+22%impuestos. Los niños a partir de los 12 años tienen una 
tarifa de $20,00+22%impuestos. 
 
 Corporativa: Para aplicar tarifas corporativas es necesario contar con 
la carta correspondiente por parte de la empresa caso contrario se 
cobrará la totalidad de la factura al huésped. 
 
o Huésped Extra: Cada persona que no conste en la reserva 
deberá cancelar la tarifa por cada huésped extra. 
 
o Paquetes: Cada paquete ofertado cuenta con sus términos y 
condiciones, además que no pueden ser fusionado con otras 
promociones. 
 
2.2.5.5 Políticas de Pago 
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Para garantizar la reserva es necesaria la confirmación mediante el pago 
por los servicios ya que esto servirá de evidencia para respaldar el contrato 
generado, para dichos pagos el hotel acepta: 
 
 Formas de Pago: Para comodidad y seguridad de los huéspedes los 
pagos se realizan a través de: dinero en efectivo, tarjeta de crédito y 
transferencias bancarias. 
 
 Créditos: El hotel al trabajar con otros proveedores ha enmarcado 
ciertas políticas que resguarden las alianzas entre las mismas. El 
hotel concede cuarenta y cinco días de crédito a empresas 
registradas en la base de datos del hotel y para otras empresas 
quince días plazo para efectuar el pago por los servicios prestados.  
 
2.2.6 Estudio Organizacional 
 
Para que la empresa realice adecuadamente sus funciones es necesario 
la organización y coordinación de todos los departamentos, pues permite 
ofrecer un servicio eficaz y eficiente. Es necesario que todo colaborador 
tenga conocimiento de sus funciones, obligaciones y la labor de sus 
compañeros de trabajo, pues contribuye a la comunicación entre 
departamentos. 
 
Además, es necesario dar por sentada la relación que existe entre 
departamentos a través de un organigrama que es una herramienta gráfica 
para expresar la jerarquía e interrelación entre las distintas áreas del 
establecimiento. 
 
 
2.2.6.1 Organigrama  
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La elaboración de un organigrama es indispensable para realizar un 
trabajo interno organizado reflejado en la eficiencia del servicio ofrecido. 
También es una herramienta de mejora debido a que se puede realizar 
tareas de supervisión y control teniendo en cuenta las funciones y objetivos 
de cada departamento. 
 
Gráfico 8. Organigrama Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
 
 
 
 
 
2.2.6.2 Funciones 
 
La Gestión de Recursos Humanos tiene detallada las funciones y 
obligaciones de sus colaboradores pues ayuda a tener claras las funciones 
de cada uno y su carga de trabajo. Hotel Los Balcones tiene asignadas las 
funciones de la siguiente manera: 
Gerente 
Recepción 
Recepcionistas 
Auditor 
Nocturno  
Alimentos y 
Bebidas 
Chef  Meseros  
Personal 
Eventual  
Limpieza 
Camareras 
Administrador 
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 Gerente: Es el encargado de dirigir, planificar y controlar las 
actividades que se desarrollan. 
 
 Administrador: Controla el cumplimiento de los procesos, determina 
el perfil del huésped y promueve las ventas. 
 
 Recepcionista: Es quien recibe y despide a los huéspedes, asigna la 
habitación, recoge los datos de los huéspedes en el caso de que no 
tengan reserva, realiza la facturación por los servicios y da solución a 
problemas. 
 
 Auditor Nocturno: Sus funciones son: revisar las facturas realizadas 
en el día, revisar que los consumos estén registrados en el sistema, 
realizar reportes diarios, responder correos y cumplir con los 
programas despertadores. 
 
 Camareras: Realizan la limpieza de cada área del hotel como son: 
las habitaciones, meeting área, recepción y otras. Además, es la 
encargada de la supervisión de la limpieza de las habitaciones a la 
entrada y salida del huésped.  
 
 Personal Eventual: Generalmente el hotel requiere personal extra en 
temporada alta y para realizar eventos dentro del establecimiento. 
Principalmente las actividades de dicho personal es apoyar en las 
actividades necesarias.  
2.2.7 Ciclos de Servicio 
 
Los ciclos de servicio son denominados a todas las actividades realizadas 
por el cliente desde el momento en que adquiere un servicio.  El Hotel Los 
Balcones tiene dos ciclos de servicio que son los principales para satisfacer 
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las necesidades del huésped entre los cuales tenemos: Hospedaje y 
Restaurante. 
 
2.2.7.1 Hospedaje 
 
Todas las actividades relacionadas al hospedaje tienen un único objetivo 
el cual es brindar un excelente servicio. 
Gráfico 9. Ciclo de Servicio del Hospedaje del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
2.2.7.2 Restaurante 
 
El hotel tiene dos áreas para el servicio de alimentos y bebidas, las 
mismas que están divididas en el área de restaurante y cafetería. 
Reserva 
Transfer 
Opcional 
Llegada / 
Check In 
Estadía 
Pago / 
Salida 
Post 
Venta  
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Gráfico 10. Ciclo de Servicio de Restaurante del Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
2.2.8 Procesos Actuales 
 
Todas las actividades principales del hotel están detalladas de una 
manera fácil de comprender por las personas encargadas de las mismas de 
manera que se puedan ejecutar evitando errores. 
 
 
 
 
Llegada 
del cliente 
Recepción
/ 
Bienvenida 
Ubicación 
Entrega de 
la carta 
Toma del 
pedido 
Entrega 
del pedido 
Atención 
durante el 
servicio 
Pedido de 
la cuenta 
Pago de la 
cuenta 
Despedida 
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Procesos del servicio de hospedaje  
Hospedaje con Reserva: Check In  
 
 El huésped ingresa al hotel. 
 Bienvenida por parte de la recepcionista. 
 Revisar la reservación. 
 Registro del huésped. 
 Confirmar la forma de pago: efectivo, tarjeta de crédito, etc.  
 Confirmar la fecha y hora de check out. 
 Asignar la habitación: Dependiendo de las preferencias del huésped y 
de su solicitud en la reserva. Tener en cuenta algún tipo de 
impedimento del huésped (físico, alergias, claustrofobia). 
 Indicaciones generales. 
 Ingreso en el sistema. 
 Apertura de cuentas y folios. 
 Procesar reservas. 
 Manejar la bitácora. 
 Apertura de folios y cargo de consumos. 
 
Check Out 
 
 Revisión de consumos de huéspedes. 
 Elaboración y cobro de facturas. 
 Despedir al huésped. 
 
Hospedaje sin Reserva 
 
 El Huésped ingresa al hotel. 
 Bienvenida por parte de la recepcionista. 
 El Huésped pide habitación. 
 La recepcionista revisa la disponibilidad del hotel. 
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 La recepcionista llena el formulario para ingreso del huésped. 
 Asignación de la habitación. 
 Indicaciones generales. 
 
Check out  
 
 Revisión de consumos de huéspedes. 
 Elaboración y cobro de facturas. 
 Despedir al huésped. 
 
Restaurante: 
 
 El cliente llega y solicita una mesa. 
 La recepcionista da la bienvenida y asigna una mesa. 
 El mesero ubica al cliente. 
 El cliente espera por la carta.  
 El mesero entrega la carta. 
 El mesero toma el pedido. 
 El mesero entrega el pedido solicitado. 
 El mesero está pendiente de la atención necesario durante el 
consumo. 
 El cliente solicita la cuenta.  
 El cliente entrega el pago. 
 El mesero despide al cliente.  
 
2.2.9 Mapa de Procesos 
 
Son aquellos gráficos que representan los procesos que se deben llevar a 
cabo para brindar los servicios ofertados por el hotel, el Hotel Los Balcones 
hace uso de los siguientes procesos:  
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2.2.9.1 Hospedaje con Reserva: Check In  
 
Gráfico 11. Mapa de Procesos del Servicio de Hospedaje: Con Reserva del Hotel Los 
Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
  
INICIO: El 
huésped 
ingresa al 
hotel.  
Bienvenida por 
parte de la 
recepcionista.  
Revisar la 
reservación. 
Registro del 
huésped. 
Confirmar la 
forma de pago. 
Confirmar la 
fecha y hora de 
check-out. 
Asignar la 
habitación. 
Indicaciones 
generales. 
Ingreso en el 
sistema.  
Apertura de 
cuentas y 
folios. 
Procesar la 
reservas. 
Manejar la 
bitácora. 
Cargo de 
consumos. 
Check Out: 
Revisión de 
consumos de 
huéspedes. 
Elaboración y 
cobro de 
facturas. 
Despedir al 
huésped. 
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2.2.9.2 Hospedaje sin Reserva: Check In  
 
Gráfico 12. Mapa de Procesos del Servicio de Hospedaje: Sin Reserva del Hotel Los 
Balcones 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
 
  
El huésped ingresa 
al hotel. 
Bienvenida por 
parte de la 
recepcionista. 
El huésped pide 
habitación.  
La recepcionista 
revisa la 
disponibilidad del 
hotel.  
La recepcionista 
llena el formulario 
para ingreso del 
huésped. 
Asignación de la 
habitación.  
Indicaciones 
generales. 
Check out : 
Revisión de 
consumos de 
huéspedes. 
Elaboración y 
cobro de facturas. 
Despedir al 
huésped. 
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2.2.9.3 Restaurante: 
 
Gráfico 13. Mapa de Procesos del Servicio de Restaurante del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Elaboración propia en base a la entrevista con el administrador del hotel. 
El cliente llega y 
solicita una mesa. 
La recepcionista da 
la bienvenida y 
asigna una mesa. 
El mesero ubica al 
cliente.  
El cliente espera por 
la carta.  
El mesero entrega la 
carta.  
El mesero toma el 
pedido.  
El mesero entrega el 
pedido. solicitado.  
El mesero esta 
pendiente de 
brindar la atención 
necesario durante el 
consumo.  
El cliente solicita la 
cuenta.  
El cliente realiza el 
pago. 
El mesero agradece 
al cliente y finaliza el 
servicio.  
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2.2.10 Definición de las dimensiones del modelo Servqual enfocadas al 
Hotel Los Balcones 
 
Las dimensiones del modelo Servqual están enfocadas a la evaluación 
del nivel de calidad del servicio, para lo cual es necesario realizar estudios 
en las diferentes dimensiones determinadas en el modelo, las mismas que 
se detallan a continuación: 
   
2.2.10.1 Elementos Tangibles 
 
El Hotel Los Balcones se encuentra ubicado en un lugar estratégico con 
fácil acceso para los huéspedes, ofreciendo instalaciones acogedoras 
resaltando la arquitectura clásica, tiene infraestructura de tipo colonial con 
decoración elegante y mobiliario rustico acorde a las características del 
establecimiento, tiene una terraza-balcón que permite visualizar las cúpulas 
de la catedral y disfrutar de la arquitectura de Cuenca.  
 
Sole Mío es el nombre del restaurante que se encuentra ubicado en el 
patio central, el cual tiene una distribución de mesas organizado y 
acondicionado para ejecutar el servicio de manera ordenada además de 
contar con la iluminación adecuada. 
 
En cuanto a las habitaciones del hotel, son amplias y equipadas con los 
implementos necesarios para ofrecer comodidad y confort al huésped. 
Algunas habitaciones gozan de balcones privados los cuales tienen puertas 
insonorizadas. 
 
2.2.10.2 Fiabilidad 
 
El personal está capacitado para dar un servicio evitando errores 
cumpliendo lo requerido por el huésped. Además de que en su trato el 
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huésped puede notar el compromiso y el interés que los empleados tienen 
por resolver sus necesidades. 
 
2.2.10.3 Capacidad de Respuesta 
 
La característica principal de los empleados es la amabilidad y disposición 
por ayudar a los huéspedes. Además, como apoyo para la solución de 
problemas el hotel tiene buena comunicación interna, lo cual beneficia a la 
agilidad en brindar una solución.  
 
2.2.10.4 Seguridad 
 
Los empleados del Hotel Los Balcones demuestran confianza frente a los 
huéspedes a través de su capacidad de realizar las funciones designadas y 
dar soluciones oportunas a las anomalías que puedan suscitarse, de igual 
manera transmiten seguridad al tratar al huésped de una manera 
respetuosa, cordial y honesta.  
 
2.2.10.5 Empatía 
 
El principal eje del hotel es el cuidado de los huéspedes por lo cual el 
personal demuestra preocupación hacia el bienestar y cumplimento de sus 
exigencias. Debido a esto los servicios que brinda el hotel son 
personalizados y se adaptan a las necesidades y requerimientos de nuestros 
clientes.  
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CAPÍTULO III 
EVALUACIÓN Y COMPARACIÓN DE RESULTADOS 
3.1 Metodología Utilizada 
La metodología aplicada en el presente proyecto investigativo es en base 
al modelo Servqual a través de su cuestionario desarrollado para la 
investigación de sus dimensiones. El cuestionario cuenta con 22 preguntas 
las cuales están divididas en cinco categorías: 
 
Gráfico 14. Dimensiones del Modelo Servqual 
 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
 
Una vez determinado el cuestionario, se estableció el momento de su 
aplicación y el tamaño de la muestra. Los cuestionarios tanto de expectativa 
y percepción fueron aplicados a la misma persona para relacionar y 
Elementos 
Tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad 
de 
Respuesta 
Seguridad 
Empatía 
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establecer la diferencia entre ellas. Los cuestionarios fueron entregados a 
los huéspedes para que los llenen, luego de ser completados, dejaron sus 
encuestas en recepción. Al entregar las encuestas se explicó la intención del 
estudio y la diferencia de las encuestas.  
 
3.1.1 Diseño Muestral 
 
 
Las encuestas según el modelo Servqual para el presente estudio fueron 
aplicadas a personas que hacen uso de los servicios ofertados por los 
establecimientos en estudio. Para las personas a ser encuestadas también 
se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: datos demográficos, 
procedencia y motivo de viaje. 
 
 
3.1.1.1 Definición de la Muestra 
 
 
Para el presente estudio se determinó una muestra mediante el uso de la 
fórmula para poblaciones infinitas o desconocidas. Cuyo cálculo se detalla a 
continuación: 
 
Dónde:  
n= Tamaño mínimo de muestra 
Z= Nivel de confianza 98% 
p= Probabilidad de éxito de respuesta 0,5 
q= Probabilidad de fracaso 0,5 
d= Rango de error 5% 
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Aplicación de la fórmula: 
 
                                                   n= 0.982x0,5x0,5 
                                                              0,052 
 
 
 
 A partir de la fórmula antes mencionada obtuvimos una muestra de 96 
personas encuestadas, de las cuales se realizó encuestas 
proporcionalmente en los dos hoteles seleccionados, según las plazas que 
tiene cada establecimiento. 
 
El cálculo se realizó con la siguiente información: 
 
Proporción de n =       número de elementos de n 
                              total de elementos en el universo N 
 
Plazas del Hotel Los Balcones = 22 
Plazas del Hotel San Andrés = 50 
Total de Plazas = 72 
 
Proporción Hotel Los Balcones =    22      = 31% = 30 encuestas 
               72 
 
Proporción Hotel San Andrés =    50    = 69% = 66 encuestas 
              72 
 
Siendo la totalidad de plazas en estudio 72, entonces en base a la 
dependencia del número de plazas se determinó la muestra 
proporcionalmente quedando: 30 encuestas para el Hotel Los Balcones y 66 
encuestas para el Hotel San Andrés.  
 
 
n= 96 
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3.1.2 Escala Utilizada 
 
El cuestionario según el modelo se aplica mediante la escala de Likert, 
donde el huésped puede calificar el servicio según su criterio. Dicha escala 
permite que el huésped de su respuesta en grados variables que describa el 
servicio. El cuestionario tiene la escala de 1 al 5 con diferentes variables 
tanto en el cuestionario de expectativa como el de percepción.  
 
El cuestionario de expectativa busca determinar el nivel de importancia de 
los aspectos que se analizan mediante el cuestionario. A continuación, la 
escala del cuestionario de expectativas del cliente: 
 
1. Nada Importante.  
2. Poco Importante.  
3. Regular. 
4. Importante.  
5. Muy Importante. 
 
El cuestionario de percepción mide el nivel de satisfacción según el 
criterio del huésped durante el uso de los servicios del hotel. A continuación, 
la escala del cuestionario de percepción del cliente: 
 
1. Muy Insatisfecho.  
2. Insatisfecho.  
3. Regular. 
4. Satisfecho.  
5. Muy Satisfecho. 
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3.1.3 Cuestionario a utilizar /Modalidad de Encuesta 
 
El cuestionario tiene 22 preguntas que engloban las cinco dimensiones, 
además se agregaron preguntas demográficas como edad, género y motivo 
de viaje. 
 
Para seguridad de tener las respuestas del mismo huésped se consideró 
la sección de expectativas y percepciones en una misma hoja. Además, 
puesto que los establecimientos hoteleros reciben huéspedes extranjeros se 
elaboró una versión del cuestionario en inglés.  
3.2 Análisis de Datos 
Una vez culminado el proceso con éxito, las 96 encuestas los datos 
obtenidos reflejaron la siguiente información: 
 
3.2.1 Tabulación e interpretación de datos  
 
A continuación, todas las dimensiones con sus respectivas descripciones 
y sus respectivos cuadros estadísticos. 
 
3.2.1.1 Hotel San Andrés  
 
Elementos Tangibles: Hace referencia al aspecto de las instalaciones 
físicas es decir equipos, personal y otros elementos. En el caso del Hotel 
San Andrés podemos tomar como ejemplos de elementos tangibles la 
habitación, uniforme del personal, servicio de alimentos y bebidas entre 
otros.  A continuación, las afirmaciones correspondientes a la dimensión: 
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Tabla 3. Cuestionario Expectativa: Elementos Tangibles – Hotel San Andrés. 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El hotel cuenta con instalaciones modernas y 
atractivas. 
0 0 2 24 40 66 
2 
Los empleados del hotel tienen apariencia 
limpia y agradable. 
0 0 1 14 51 66 
3 
La habitación cuenta con todos los servicios 
necesarios para sentirme cómodo durante mi 
estancia. 
0 0 0 14 52 66 
4 
El servicio de alimentos y restaurante con que 
cuenta el hotel ofrece comida de calidad, con 
menús variados y bien preparados. 
0 1 1 15 49 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
 
 
Tabla 4. Cuestionario Percepción: Elementos Tangibles– Hotel San Andrés. 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El hotel cuenta con instalaciones modernas y 
atractivas. 
0 1 25 19 21 66 
2 
Los empleados del hotel tienen apariencia 
limpia y agradable. 
0 0 14 18 34 66 
3 
La habitación cuenta con todos los servicios 
necesarios para sentirme cómodo durante mi 
estancia. 
0 1 8 21 36 66 
4 
El servicio de alimentos y restaurante con que 
cuenta el hotel ofrece comida de calidad, con 
menús variados y bien preparados. 
0 6 29 12 19 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
Fiabilidad: Es la capacidad para brindar el servicio de forma precisa, es 
por ello que las preguntas de la presente dimensión hacen referencia al 
cómo le gustaría al huésped que se realice el servicio. A continuación, las 
afirmaciones correspondientes a la dimensión:  
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Tabla 5. Cuestionario Expectativa: Fiabilidad – Hotel San Andrés. 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Cuando la empresa de servicios promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 
0 0 0 9 57 66 
2 
Cuando un cliente tiene un problema la 
empresa muestra un sincero interés en 
solucionarlo. 
0 0 0 13 53 66 
3 
La empresa realiza bien el servicio la 
primera vez. 
0 0 0 17 49 66 
4 
La empresa concluye el servicio en el 
tiempo prometido. 
1 0 3 22 40 66 
5 
La empresa de servicios insiste en 
mantener registros exentos de errores. 
1 0 0 11 54 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
  
 
Tabla 6. Cuestionario Percepción: Fiabilidad – Hotel San Andrés. 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Cuando la empresa de servicios promete hacer 
algo en cierto tiempo, lo hace. 
0 0 4 19 43 66 
2 
Cuando un cliente tiene un problema la empresa 
muestra un sincero interés en solucionarlo. 
0 1 3 16 46 66 
3 
La empresa realiza bien el servicio la primera 
vez. 
0 0 2 22 42 66 
4 
La empresa concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
1 1 
1
4 
20 30 66 
5 
La empresa de servicios insiste en mantener 
registros exentos de errores. 
1 0 4 24 37 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
 
Capacidad de Respuesta: Es la disposición de los empleados para 
ayudar a los clientes ofreciendo un servicio rápido. Además de dar 
respuestas a posibles inconvenientes de manera oportuna. A continuación, 
las afirmaciones correspondientes a la dimensión: 
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Tabla 7. Cuestionario Expectativa: Capacidad de Respuesta – Hotel San Andrés. 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Los empleados comunican a los clientes cuando 
concluirá la realización del servicio. 
0 0 0 20 46 66 
2 
Los empleados de la empresa ofrecen un 
servicio rápido a sus clientes. 
0 0 0 12 54 66 
3 
Los empleados de la empresa de servicios 
siempre están dispuestos a ayudar a sus 
clientes. 
0 0 0 11 55 66 
4 
Los empleados nunca están demasiado 
ocupados para responder a las preguntas de sus 
clientes. 
0 0 0 11 55 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
  
Tabla 8. Cuestionario Percepción: Capacidad de Respuesta – Hotel San Andrés. 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Los empleados comunican a los clientes 
cuando concluirá la realización del servicio. 
0 0 4 15 47 66 
2 
Los empleados de la empresa ofrecen un 
servicio rápido a sus clientes. 
0 0 3 16 47 66 
3 
Los empleados de la empresa de servicios 
siempre están dispuestos a ayudar a sus 
clientes. 
0 0 0 11 55 66 
4 
Los empleados nunca están demasiado 
ocupados para responder a las preguntas de 
sus clientes. 
0 0 0 18 48 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
Seguridad: Es el conocimiento y comportamiento de los empleados como 
su confianza y credibilidad. En las afirmaciones expuestas en esta dimensión 
se obtuvieron los siguientes resultados:  
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Tabla 9. Cuestionario Expectativa: Seguridad – Hotel San Andrés. 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El comportamiento de los empleados de la 
empresa de servicios transmite confianza a sus 
clientes. 
0 0 0 6 60 66 
2 
Los clientes se sienten seguro en sus 
transacciones con la empresa de servicios. 
0 0 0 4 62 66 
3 
Los empleados de la empresa de servicios son 
siempre amables con los clientes. 
0 0 0 7 59 66 
4 
Los empleados tienen conocimientos suficientes 
para responder a las preguntas de los clientes. 
0 0 0 14 52 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
  
Tabla 10. Cuestionario Percepción: Seguridad – Hotel San Andrés. 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El comportamiento de los empleados de la 
empresa de servicios transmite confianza a sus 
clientes. 
0 0 0 7 59 66 
2 
Los clientes se sienten seguro en sus 
transacciones con la empresa de servicios. 
0 0 0 7 59 66 
3 
Los empleados de la empresa de servicios son 
siempre amables con los clientes. 
0 0 6 22 38 66 
4 
Los empleados tienen conocimientos suficientes 
para responder a las preguntas de los clientes. 
0 0 19 12 35 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuesta aplicada en el Hotel San Andrés. 
 
Empatía: Hace referencia a la personalización en el servicio que brinda el 
establecimiento. En esta dimensión se colocaron las siguientes afirmaciones, 
obteniendo los siguientes resultados: 
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Tabla 11. Cuestionario Expectativa: Empatía – Hotel San Andrés. 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El personal del hotel conoce sus necesidades 
específicas. 
0 0 1 20 45 66 
2 
El personal del hotel siempre es agradable y se 
muestra interesado en servir a los huéspedes. 
0 0 0 8 58 66 
3 
El personal del hotel brinda atención 
personalizada. 
0 0 0 14 52 66 
4 El ambiente y decoración del hotel son agradables. 0 0 0 18 48 66 
5 El hotel dispone de horarios de atención flexibles. 0 0 0 10 56 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
 
Tabla 12. Cuestionario Percepción: Empatía – Hotel San Andrés. 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El personal del hotel conoce sus necesidades 
específicas. 
0 0 4 34 28 66 
2 
El personal del hotel siempre es agradable y 
se muestra interesado en servir a los 
huéspedes. 
0 0 3 12 51 66 
3 
El personal del hotel brinda atención 
personalizada. 
0 1 
1
5 
11 39 66 
4 
El ambiente y decoración del hotel son 
agradables. 
0 0 3 16 47 66 
5 
El hotel dispone de horarios de atención 
flexibles. 
0 0 1 7 58 66 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
 
3.2.1.2 Hotel Los Balcones 
 
 Elementos Tangibles: Son todos aquellos aspectos físicos que posee el 
establecimiento. Están contemplados dentro de este punto las áreas físicas 
del hotel, el mobiliario, decoración, tecnologías y equipamiento. 
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Tabla 13. Cuestionario Expectativa: Elementos Tangibles – Hotel Los Balcones 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El hotel cuenta con instalaciones modernas y 
atractivas. 
0 0 1 7 22 30 
2 
Los empleados del hotel tienen una apariencia 
limpia y agradable. 
0 0 0 8 22 30 
3 
La habitación cuenta con todos los servicios 
necesarios para sentirme cómodo durante mi 
estancia. 
0 0 0 7 23 30 
4 
El servicio de alimentos y restaurante con que 
cuenta el hotel ofrece comida de calidad, con 
menús variados y bien preparados. 
0 0 0 7 23 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
Tabla 14. Cuestionario Percepción: Elementos Tangibles – Hotel Los Balcones 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas. 0 0 2 12 16 30 
2 Los empleados del hotel tienen una apariencia limpia y 
agradable. 
0 0 0 10 20 30 
3 La habitación cuenta con todos los servicios necesarios 
para sentirme cómodo durante mi estancia. 
0 0 0 16 14 30 
4 
El servicio de alimentos y restaurante con que cuenta el 
hotel ofrece comida de calidad, con menús variados y 
bien preparados. 
0 0 1 6 23 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
Fiabilidad: Esta dimensión analiza el aspecto proactivo que tiene el 
establecimiento para con los huéspedes, la manera de solucionar algún 
inconveniente, el tiempo que se tome en hacerlo y el compromiso de mantener 
un servicio exento de errores. 
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Tabla 15. Cuestionario Expectativa: Fiabilidad – Hotel Los Balcones 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 Cuando la empresa de servicios promete hacer 
algo en cierto tiempo, lo hace. 
0 0 2 8 20 30 
2 Cuando un cliente tiene un problema la empresa 
muestra un sincero interés en solucionarlo. 
0 0 0 7 23 30 
3 La empresa realiza bien el servicio la primera 
vez. 
0 0 1 6 23 30 
4 La empresa concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
0 0 2 9 19 30 
5 La empresa de servicios insiste en mantener 
registros exentos de errores. 
0 0 0 7 23 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
  
Tabla 16. Cuestionario Percepción: Fiabilidad – Hotel Los Balcones 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Cuando la empresa de servicios promete hacer algo 
en cierto tiempo, lo hace. 
0 0 0 7 23 30 
2 
Cuando un cliente tiene un problema la empresa 
muestra un sincero interés en solucionarlo. 
0 0 0 7 23 30 
3 La empresa realiza bien el servicio la primera vez. 0 0 0 7 23 30 
4 
La empresa concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
0 0 1 7 22 30 
5 
La empresa de servicios insiste en mantener 
registros exentos de errores. 
0 0 0 6 24 30 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
Capacidad de respuesta: Esta dimensión observa la capacidad que 
tiene el personal para responder a las necesidades de los huéspedes, es la 
disposición para ayudar de forma rápida y adecuada ante alguna 
circunstancia que se presente en ese momento y arreglar la misma. 
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Tabla 17. Cuestionario Expectativa: Capacidad de Respuesta – Hotel Los Balcones 
EXPECTATIVA 
 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Los empleados comunican a los clientes cuando 
concluirá la realización del servicio. 
0 0 0 9 21 30 
2 
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio 
rápido a sus clientes. 
0 0 0 8 22 30 
3 
Los empleados de la empresa de servicios siempre 
están dispuestos a ayudar a sus clientes. 
0 0 0 7 23 30 
4 
Los empleados nunca están demasiado ocupados 
para responder a las preguntas de sus clientes. 
0 0 0 8 22 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
  
Tabla 18. Cuestionario Percepción: Capacidad de Respuesta – Hotel Los Balcones 
PERCEPCIÓN 
 
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
Los empleados comunican a los clientes cuando 
concluirá la realización del servicio. 
0 0 0 8 22 30 
2 
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio 
rápido a sus clientes. 
0 0 1 7 22 30 
3 
Los empleados de la empresa de servicios siempre 
están dispuestos a ayudar a sus clientes. 
0 0 0 6 24 30 
4 
Los empleados nunca están demasiado ocupados 
para responder a las preguntas de sus clientes. 
0 0 0 5 25 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
Seguridad: Es el conocimiento, atención y compromiso que tiene el 
personal del establecimiento, en donde se demuestra la capacidad de 
realizar correctamente las funciones asignadas, con la finalidad de inspirar 
credibilidad y confianza a los huéspedes. 
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Tabla 19. 
 Cuestionario Expectativa: Seguridad – Hotel Los Balcones 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El comportamiento de los empleados de la empresa de 
servicios transmite confianza a sus clientes. 
0 0 0 5 25 30 
2 
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones 
con la empresa de servicios. 
0 0 0 5 25 30 
3 
Los empleados de la empresa de servicios son siempre 
amables con los clientes. 
0 0 1 6 23 30 
4 
Los empleados tienen conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los clientes. 
0 0 0 6 24 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
 Tabla 20. Cuestionario Percepción: Seguridad – Hotel Los Balcones 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El comportamiento de los empleados de la empresa de 
servicios transmite confianza a sus clientes. 
0 0 0 5 25 30 
2 
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con 
la empresa de servicios. 
0 0 0 5 25 30 
3 
Los empleados de la empresa de servicios son siempre 
amables con los clientes. 
0 0 0 5 25 30 
4 
Los empleados tienen conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los clientes. 
0 0 0 5 25 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
Empatía: Es el nivel de atención individualizada que tiene el personal con 
cada huésped. Pues la empatía depende mucho de cuán agradable haya 
sido el servicio antes, durante y después para que el huésped regrese.   
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Tabla 21. Cuestionario Expectativa: Empatía – Hotel Los Balcones 
EXPECTATIVA 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El personal del hotel conoce sus necesidades 
específicas. 
0 0 1 7 22 30 
2 
El personal del hotel siempre es agradable y se 
muestra interesado en servir a los huéspedes. 
0 0 1 6 23 30 
3 El personal del hotel brinda atención personalizada. 0 0 0 7 23 30 
4 El ambiente y decoración del hotel son agradables. 0 0 0 6 24 30 
5 El hotel dispone de horarios de atención flexibles. 0 0 1 6 23 30 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
  
Tabla 22. Cuestionario Percepción: Empatía – Hotel Los Balcones 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
3.2.2 Interpretación de Resultados  
 
Para mayor comprensión de los resultados se usó cuadros estadísticos 
comparativos entre expectativa y percepción. De acuerdo a la escala de 
Likert utilizada para cada cuestionario, se trabajó con un rango de porcentaje 
PERCEPCIÓN 
DIMENSIÓN 5: EMPATÍA 
ESCALA 
1 2 3 4 5 TOTAL 
1 
El personal del hotel conoce sus necesidades 
específicas. 
0 0 1 7 22 30 
2 
El personal del hotel siempre es agradable y se 
muestra interesado en servir a los huéspedes. 
0 0 0 5 25 30 
3 
El personal del hotel brinda atención 
personalizada. 
0 0 0 7 23 30 
4 
El ambiente y decoración del hotel son 
agradables. 
0 0 0 7 23 30 
5 El hotel dispone de horarios de atención flexibles. 0 0 0 8 22 30 
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tanto de importancia como de satisfacción, relacionando al servicio esperado 
y el servicio recibido, siendo: 
 
Tabla 23. Porcentaje de importancia y satisfacción del cliente. 
LIKERT 
SIGNIFICADO 
IMPORTANCIA 
% DE IMPORTANCIA 
PARA EL CLIENTE 
SIGNIFICADO 
SATISFACCIÓN 
1 Nada Importante 0 – 20% Muy Insatisfecho 
2 Poco Importante 20% - 40% Insatisfecho 
3 Regular 40% - 60% Regular 
4 Importante 60% - 80% Satisfecho 
5 Muy Importante 80% - 100% Muy Satisfecho 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Adaptado de Hernández, R., Fernández, C., Baptista, P. (2010) 
 
 
Los resultados en el cuestionario expectativa del Hotel San Andrés son: 
 
Tabla 24. Promedio general de las dimensiones: Hotel San Andrés 
DIMENSIONES 
PROMEDIO 
EXPECTATIVA 
Elementos tangibles 4,70 
Fiabilidad 4,74 
Capacidad de respuesta 4,80 
Seguridad 4,88 
Empatía 4,78 
TOTAL PROMEDIO GENERAL 
4,78 
96% 
MUY IMPORTANTE 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
Según el cuadro anterior deducimos que los huéspedes que hacen uso de 
las instalaciones del Hotel San Andrés consideraban que las afirmaciones 
distribuidas en las cinco dimensiones son importantes siendo reflejadas con 
el 96% eso quiere decir que sus expectativas son altas. 
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Los resultados en el cuestionario percepción del Hotel San Andrés son los 
siguientes: 
 
Tabla 25. Promedio general de las dimensiones: Hotel San Andrés 
DIMENSIONES 
PROMEDIO 
PERCEPCIÓN 
Elementos tangibles 4,07 
Fiabilidad 4,49 
Capacidad de respuesta 4,72 
Seguridad 4,63 
Empatía 4,59 
TOTAL PROMEDIO GENERAL 
4,50 
90% 
MUY SATISFECHO 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
El promedio general de las 22 afirmaciones según el cuestionario de 
percepción indica que las expectativas no fueron superadas. Sin embargo, el 
gráfico indica que el 90% de los huéspedes están muy satisfechos. 
 
Mientras que el promedio de las dimensiones en el cuestionario 
expectativa del Hotel Los Balcones son los siguientes: 
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Tabla 26. Promedio general de las dimensiones: Hotel Los Balcones 
DIMENSIONES 
PROMEDIO 
EXPECTATIVA 
Elementos tangibles 4,74 
Fiabilidad 4,76 
Capacidad de respuesta 4,73 
Seguridad 4,80 
Empatía 4,75 
TOTAL PROMEDIO GENERAL 
4,76 
95% 
MUY 
IMPORTANTE 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
Como se puede observar en el cuadro, estos son los resultados generales 
obtenidos de la expectativa de los huéspedes, los mismos indican que el 
nivel de importancia es mayor en todas las dimensiones, teniendo la 
dimensión Seguridad un puntaje superior, seguida por la Fiabilidad y, como 
promedio general la expectativa es de un 95%. 
 
El promedio de las dimensiones en el cuestionario percepción del Hotel 
Los Balcones son los siguientes: 
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Tabla 27. Promedio general de las dimensiones: Hotel Los Balcones 
DIMENSIONES 
PROMEDIO 
PERCEPCIÓN 
Elementos tangibles 4,58 
Fiabilidad 4,64 
Capacidad de respuesta 4,77 
Seguridad 4,83 
Empatía 4,76 
TOTAL PROMEDIO GENERAL 
4,72 
94% 
MUY 
SATISFECHO 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
     En este caso, se presenta el cuadro en donde se ve reflejado el nivel 
real de satisfacción que tuvieron los huéspedes durante la estadía. Como 
puede observarse el nivel de satisfacción es superior a 4 en todas las 
dimensiones; dando como resultado final, el 94% de satisfacción de los 
huéspedes, este resultado difiere un 1% de la expectativa debido a que en la 
dimensión que refiere a los Elementos tangibles el nivel de satisfacción es 
del 4,58 a comparación del resto de dimensiones que sobrepasan el nivel de 
4,64.  
 
3.3 Análisis de los resultados 
 
A continuación, se presenta los porcentajes generales de satisfacción del 
Hotel San Andrés:  
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Tabla 28. Promedio general de las dimensiones: Hotel San Andrés 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
Los porcentajes de expectativa del Hotel San Andrés llegan a un 99%, sin 
embargo, en cuanto a los resultados obtenidos de la percepción de los 
huéspedes indican que en sus expectativas fueran cubiertas en un 88% de 
satisfacción. 
 
Tabla 29. Promedio general de las dimensiones: Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
Los huéspedes del Hotel los Balcones dentro de la expectativa esperan 
tener un porcentaje del 99% de satisfacción, y los porcentajes de percepción 
coinciden en el 99% de satisfacción, es decir que en dicho establecimiento 
alcanzó el porcentaje máximo de satisfacción que requiere el modelo. 
 
 
  
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       93 
3.3.1 Porcentaje General de Satisfacción e Insatisfacción según la 
expectativa y percepción de los huéspedes del Hotel San Andrés 
 
Gráfico 15. Porcentaje General según la expectativa – Hotel San Andrés 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 16. Porcentaje General según la percepción – Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
La dimensión Capacidad de Respuesta es la que mayor porcentaje de 
satisfacción, pues alcanza el 97,4%, es decir que, el hotel tiene personal 
dispuesto a ayudar a sus huéspedes a través de un servicio rápido. Por el 
contrario, podemos apreciar que el aspecto del hotel y el servicio de 
alimentos y bebidas alcanza tan solo un 68,2% siendo el menor porcentaje 
de las cinco dimensiones.  
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3.3.1.1 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Elementos 
Tangibles. 
 
Gráfico 17. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Elementos 
Tangibles – Hotel San Andrés 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 18. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Elementos 
Tangibles – Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
Las expectativas no son cubiertas en ninguna de las preguntas, pues el 
servicio de alimentos y bebidas alcanza el 47,0% de satisfacción siendo el 
menor porcentaje dentro de la dimensión en estudio. Mientras que la 
interrogante referente a los servicios que tiene la habitación alcanza el 
86,4% de satisfacción. Por lo tanto, no son cubiertas pues el porcentaje de 
expectativa supera los valores alcanzados. 
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3.3.1.2 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Fiabilidad. 
 
Gráfico 19. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Fiabilidad – Hotel 
San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 20. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Fiabilidad – Hotel 
San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
Según la dimensión de Fiabilidad deducimos que el personal realiza gran 
esfuerzo para brindar un buen servicio desde la primera vez alcanzando un 
nivel de satisfacción del 97,0%, al contrario, podemos ver que la pregunta 
sobre la comunicación al terminar el servicio, la satisfacción es mínima pues 
alcanza el 75,8% a comparación de lo que el huésped espera.  
 
 
  
93,9% 
93,9% 
97,0% 
75,8% 
92,4% 
6,1% 
4,5% 
3,0% 
21,2% 
6,1% 
0,0% 
1,5% 
0,0% 
3,0% 
1,5% 
Cuando la empresa de servicios promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace.
Cuando un cliente tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo.
La empresa realiza bien el servicio la primera vez.
La empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido.
La empresa de servicios insiste en mantener
registros exentos de errores.
HOTEL SAN ANDRÉS 
PORCENTAJE GENERAL DE SATISFACCIÓN E 
INSATISFACCIÓN 
FIABILIDAD 
INSATISFACCIÓN REGULAR SATISFACCIÓN
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       99 
3.3.1.3 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Capacidad de 
Respuesta. 
 
Gráfico 21. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Capacidad de 
Respuesta – Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 22. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Capacidad de 
Respuesta – Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
La atención al cliente alcanza el 100% de satisfacción pues los 
huéspedes se sienten muy bien atendidos en el hotel y encuentran 
soluciones a sus quejas. Además, cabe destacar que el menor porcentaje de 
satisfacción está dentro de la interrogante referente a la comunicación por 
parte de los empleados. 
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3.3.1.3 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Seguridad 
 
Gráfico 23. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Seguridad – 
Hotel San Andrés 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 24. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Seguridad – 
Hotel San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
Los porcentajes de mayor satisfacción es decir el 100% están en las 
preguntas referentes a la seguridad que tiene el huésped en las 
transacciones con el hotel, y la interrogante sobre la confianza que 
transmiten los empleados, pero un porcentaje contrastante está en la 
pregunta sobre los conocimientos que poseen los empleados para ayudar a 
los huéspedes pues tiene el 71,2% de satisfacción. 
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3.3.1.4 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Empatía. 
 
Gráfico 25. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Empatía– Hotel 
San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
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Gráfico 26. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Empatía – Hotel 
San Andrés 
 
 
Elaborado por: Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
La atención al cliente en el Hotel San Andrés alcanza el 75,8% pues los 
huéspedes esperan tener una atención personalizada, cabe recalcar que el 
hotel cuenta con horarios de atención flexibles pues en esta interrogante el 
hotel tiene el 98,5% de huéspedes satisfechos. 
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3.3.2 Porcentaje General de Satisfacción e Insatisfacción del Hotel Los 
Balcones 
 
Gráfico 27. Porcentaje General según la expectativa – Hotel Los Balcones 
 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
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Gráfico 28. Porcentaje General según la percepción – Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
La dimensión Seguridad supera las expectativas del huésped del 92,2% al 
100% de satisfacción, seguida por la dimensión de Empatía con un 99,3% 
de satisfacción, cabe recalcar que el resto de dimensiones mantienen un 
porcentaje que también es favorable debido a que superan el 90% de 
satisfacción. 
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3.3.2.1 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Elementos 
Tangibles  
  
Gráfico 29. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Elementos 
Tangibles– Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
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Gráfico 30. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Elementos 
Tangibles– Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que tanto en el 
gráfico de importancia como en el de satisfacción existen dos indicadores, 
“La habitación cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme 
cómodo durante mi estadía” y “Los empleados del hotel tiene apariencia 
limpia y agradable” que tienen un porcentaje del    % de satisfacción, 
coincidiendo así con la expectativa que tuvo el huésped antes de recibir el 
servicio, seguido con un porcentaje menor del 93,3% en el indicador “El hotel 
cuenta con instalaciones modernas atractivas”. Sin embargo, se sigue 
considerando que en los cuatro indicadores los huéspedes se sienten 
satisfechos debido a que los porcentajes superan el 90% en cada uno de 
ellos.   
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3.3.2.2 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Fiabilidad  
  
Gráfico 31. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Fiabilidad– Hotel 
Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
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Gráfico 32. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Fiabilidad – Hotel 
Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
En cuanto a la dimensión Fiabilidad, se puede apreciar que existe una 
satisfacción del 100% coincidiendo con la expectativa en dos de los 
indicadores “La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos 
de errores” y “Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un 
sincero interés en resolverlo”. Mientras que en los indicadores “La empresa 
concluye el servicio en el tiempo prometido” y “Cuando la empresa de 
servicio promete hacer algo en cierto tiempo lo hace” no supera las 
expectativas del huésped y tiene un porcentaje menor de satisfacción 
obteniendo así un 93,3% y el 6,7% restante pertenece a un porcentaje 
Regular. Cabe mencionar que el nivel de satisfacción sigue siendo positivo 
en dicha dimensión.  
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3.3.2.3 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Capacidad de 
Respuesta  
  
Gráfico 33. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Capacidad de 
Respuesta – Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
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Gráfico 34. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Capacidad de 
Respuesta – Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
En el caso de la dimensión Capacidad de Respuesta, se muestra 
claramente que tanto en el gráfico de las expectativas como en el de 
satisfacción, los huéspedes mencionan estar satisfechos alcanzando el 
100% en tres de los cuatro indicadores, seguido con un porcentaje del 
96,7% en el indicador restante “Los empleados de la empresa ofrecen un 
servicio rápido a sus clientes”. Con lo que se concluye que en dicha 
dimensión los huéspedes están satisfechos en cuanto al servicio brindado 
por el personal del establecimiento.   
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3.3.2.4 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Seguridad  
  
Gráfico 35. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Seguridad – 
Hotel Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
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para responder a las preguntas de los clientes.
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Gráfico 36. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Seguridad– Hotel 
Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
Una de la dimensión más importante para el huésped es la Seguridad, 
como se puede apreciar en los gráficos, evidentemente las expectativas 
fueron superadas en todos los indicadores obteniendo un 100% de 
satisfacción en cuanto a aspectos que tienen que ver con la credibilidad y 
confianza que brinda el personal y el hotel a sus clientes.  
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3.3.2.5 Contraste de satisfacción e insatisfacción del porcentaje general 
de la realidad frente a la expectativa según la Dimensión: Empatía  
 
Gráfico 37. Porcentaje General según la expectativa en la dimensión Empatía – Hotel 
Los Balcones 
 
  
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
96,7% 
96,7% 
100,0% 
100,0% 
96,7% 
3,3% 
[VALOR] 
3,3% 
El personal del hotel conoce sus necesidades
específicas.
El personal del hotel siempre es agradable y se
muestra interesado en servir a los huéspedes.
El personal del hotel brinda atención
personalizada.
El ambiente y decoración del hotel son
agradables.
El hotel dispone de horarios de atención flexibles.
HOTEL LOS BALCONES  
PORCENTAJE GENERAL DE IMPORTANCIA 
 EMPATÍA 
SIN IMPORTANCIA REGULAR IMPORTANTE
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       116 
Gráfico 38. Porcentaje General según la percepción en la dimensión Empatía– Hotel 
Los Balcones 
 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
En cuanto a la dimensión Empatía, como se puede apreciar en el gráfico 
de la expectativa en el indicador que menciona “El hotel dispone de horarios 
flexibles” comparado con el gráfico la satisfacción supera la expectativa 
llegando así al 100% de satisfacción al igual que en el resto de indicadores 
en cada uno de ellos las expectativas son superas notoriamente.   
 
3.4 Análisis comparativo de los resultados 
 
Siendo el objetivo de la presente investigación la comparación de 
resultados entre los hoteles en estudio para conocer si las diferencias entre 
los puntajes promedios resultan ser significativas.  
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3.4.1 Comparación de los porcentajes generales de Satisfacción e Insatisfacción por Dimensiones 
 
Gráfico 39. Comparación de los porcentajes generales de las dimensiones, según la expectativa de los huéspedes del Hotel San Andrés y del 
Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Gráfico 40. Comparación de los porcentajes generales de las dimensiones, según la percepción de los huéspedes del Hotel San Andrés y del Hotel 
Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Interpretación: 
 
El estudio revela que los dos hoteles tienen altas expectativas, en todas 
las dimensiones superando el 92% de importancia. Mientras tanto, 
contrastando con el segundo gráfico, el Hotel San Andrés tiene el 97% de 
satisfacción en la dimensión Capacidad de Respuesta, mientras que el Hotel 
Los Balcones alcanza el 99%. Con respecto a las dimensiones de Fiabilidad, 
Seguridad y Empatía los dos establecimientos tienen porcentajes similares 
que sobrepasan el 90% de satisfacción, finalmente respecto a la dimensión 
Elementos Tangibles el Hotel San Andrés tiene un porcentaje menor 68% de 
satisfacción frente a un 98% del Hotel Los Balcones.    
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3.4.1.1 Comparación de los porcentajes de Satisfacción e Insatisfacción según la Dimensión: Elementos Tangibles. 
  
Gráfico 41. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Elementos Tangibles, según la expectativa de los huéspedes del Hotel San 
Andrés y del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas.
Los empleados del hotel tienen  apariencia limpia y agradable.
La habitación cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme cómodo durante mi estancia.
El servicio de alimentos y restaurante con que cuenta el hotel ofrece comida de calidad, con menús variados y bien preparados.
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Gráfico 42. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Elementos Tangibles, según la percepción de los huéspedes del Hotel San 
Andrés y del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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El hotel cuenta con instalaciones modernas y atractivas.
Los empleados del hotel tienen apariencia limpia y agradable.
La habitación cuenta con todos los servicios necesarios para sentirme cómodo durante mi estancia.
El servicio de alimentos y restaurante con que cuenta el hotel ofrece comida de calidad, con menús variados y bien preparados.
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Interpretación: 
 
El gráfico de importancia en la dimensión Elementos Tangibles los hoteles 
tienen valores mayores al 97%. Por otro lado, en el gráfico de percepción el 
Hotel Los Balcones en el indicador: “La habitación cuenta con todos los 
servicios necesarios” alcanza un    % de satisfacción frente al 86% del 
Hotel San Andrés, mientras que el menor porcentaje dentro de satisfacción 
es para el Hotel San Andrés en el indicador: “El servicio de A&B ofrece 
comida de calidad con menús variados” en donde tiene el 47% de 
satisfacción en comparación al Hotel Los Balcones que alcanza el 97% en el 
mismo indicador.   
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3.4.1.2 Comparación de los porcentajes de Satisfacción e Insatisfacción según la Dimensión: Fiabilidad. 
 
Gráfico 43. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Fiabilidad, según la expectativa de los huéspedes del Hotel San Andrés y 
del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
La empresa realiza bien el servicio desde la primera vez.
La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
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Gráfico 44. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Fiabilidad, según la percepción de los huéspedes del Hotel San Andrés y 
del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
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La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.
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Interpretación: 
 
En el caso del Hotel Los Balcones, la dimensión Fiabilidad alcanzan 
porcentajes satisfactorios en todos los indicadores por ejemplo en el 
indicador: “La empresa realiza bien el servicio desde la primera vez” tiene el 
97% de satisfacción, al igual que para el Hotel San Andrés en el mismo 
indicador coincide con el porcentaje del 97% de satisfacción. Y en cuanto  a 
la satisfacción en el Hotel San Andrés nótese que en el indicador: “La 
empresa concluye el servicio en el tiempo prometido” muestra el 76% de 
satisfacción frente al 93% que tiene el Hotel Los Balcones en el mismo. 
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3.4.1.3 Comparación de los porcentajes de Satisfacción e Insatisfacción según la Dimensión: Capacidad de Respuesta. 
  
Gráfico 45. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Capacidad de Respuesta, según la expectativa de los huéspedes del Hotel 
San Andrés y del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la realización del servicio.
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus clientes.
Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes.
Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.
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Gráfico 46. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Capacidad de Respuesta, según la percepción de los huéspedes del Hotel 
San Andrés y del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la realización del servicio.
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus clientes.
Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes.
Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.
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Interpretación: 
 
En la dimensión Capacidad de Respuesta los hoteles esperan que sus 
expectativas sean cubiertas al 100%. En cuanto al segundo gráfico los 
hoteles muestran claramente porcentajes altos de satisfacción alcanzando el 
100% en algunas de sus preguntas. Pero en la interrogante “El empleado de 
la empresa ofrece un servicio rápido a sus clientes” el Hotel Los Balcones 
tiene el 97% de satisfacción y el 95% para el Hotel San Andrés.  
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3.4.1.4 Comparación de los porcentajes de Satisfacción e Insatisfacción según la Dimensión: Seguridad 
Gráfico 47. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Seguridad, según la expectativa de los huéspedes del Hotel San Andrés y 
del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus clientes.
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.
Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
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Gráfico 48. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Seguridad, según la percepción de los huéspedes del Hotel San Andrés y 
del Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       131 
 
Interpretación: 
 
Al igual que en las dimensiones anteriores el primero gráfico muestra que 
las expectativas alcanzan el 100% de importancia, mientras que en el 
siguiente gráfico, nótese que el Hotel Los Balcones cumple con las 
expectativas en cada uno de los indicadores, y en cuanto al Hotel San 
Andrés se muestra que en dos de los indicadores logra el 100% de 
satisfacción, mientras que existe un porcentaje menor de satisfacción en el 
indicador “Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder 
las preguntas de los huéspedes” obteniendo tan solo el 71%. 
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3.4.1.5 Comparación de los porcentajes de Satisfacción e Insatisfacción según la Dimensión: Empatía. 
  
Gráfico 49. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Empatía, según la expectativa de los huéspedes del Hotel San Andrés y del 
Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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El personal del hotel conoce sus necesidades específicas.
El personal del hotel siempre es agradable y se muestra interesado en servir a los huéspedes.
El personal del hotel brinda atención personalizada.
El ambiente y decoración del hotel son agradables.
El hotel dispone de horarios de atención flexibles.
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Gráfico 50. Comparación de los porcentajes generales de la dimensión Empatía, según la percepción de los huéspedes del Hotel San Andrés y del 
Hotel Los Balcones 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles en estudio 
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El personal del hotel conoce sus necesidades específicas.
El personal del hotel siempre es agradable y se muestra interesado en servir a los huéspedes.
El personal del hotel brinda atención personalizada.
El ambiente y decoración del hotel son agradables.
El hotel dispone de horarios de atención flexibles.
 
 
 
            UNIVERSIDAD DE CUENCA 
 
 
Paola Elizabeth Monge Japa 
Valeria Elizabeth Romero Pulla       134 
 
Interpretación: 
 
En la dimensión Empatía los resultados revelan que las expectativas 
sobrepasan el 97% de importancia. Mientras que, en el gráfico de 
percepción, en el caso del Hotel Los Balcones todos los indicadores 
presentan porcentajes satisfactorios alcanzando el 100%, por otro lado, el 
Hotel San Andrés no se queda atrás ya que consigue porcentajes mayores 
al 94% de satisfacción, seguido con un porcentaje del 76% en el indicador 
“El personal del hotel brinda atención personalizada” 
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3.5 Análisis de Datos según el Modelo Servqual  
A continuación, el análisis de los datos para poder determinar el nivel de 
satisfacción a través de las expectativas y percepciones de los huéspedes. 
 
3.5.1 Expectativas y perspectivas de los huéspedes 
 
Tabla 30. Expectativas y Perspectivas de los Huéspedes 
DIMENSIÓN 
EXPECTATIVA
H. SAN 
ANDRÉS 
PERCEPCIÓN 
H. SAN 
ANDRÉS 
EXPECTATIVA 
H. LOS 
BALCONES 
PERCEPCIÓN 
H. LOS 
BALCONES 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
4,70 4,07 4,74 4,58 
FIABILIDAD 4,74 4,49 4,76 4,64 
CAP. DE 
RESPUESTA 
4,80 4,72 4,73 4,77 
SEGURIDAD 4,88 4,63 4,80 4,83 
EMPATÍA 4,78 4,59 4,75 4,76 
PROMEDIO 
TOTAL 
4,78 4,50 4,76 4,72 
96% 90% 95% 94% 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en los hoteles de estudio 
 
Después de obtener los promedios de las expectativas y percepciones de 
cada dimensión se realizó el cálculo del Índice de Calidad en el Servicio para 
lo cual se aplicó la siguiente fórmula:  
 
ICS = Percepciones – Expectativas. 
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Cuando el resultado es cero o un valor positivo representa la “satisfacción 
de un huésped” respecto al servicio mientras que es un valor negativo 
representa “insatisfacción de un huésped”. 
 
Tabla 31. Puntuación para el Índice de Calidad del Servicio 
PERSPECTIVAS - EXPECTATIVAS 
PUNTUACIÓN SERVQUAL = 0 
Existe calidad en el 
servicio 
PUNTUACIÓN SERVQUAL ˃ 0 
Existe un excelente o 
extraordinario nivel de 
calidad 
PUNTUACIÓN SERVQUAL ˂ 0 Existe un déficit de calidad 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). 
 
3.4.1. Índice de Calidad del Servicio 
 
  
Tabla 32. Índice de Calidad del Servicio del Hotel San Andrés 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel San Andrés 
 
DIMENSIÓN 
EXPECTATIVA 
H. SAN ANDRÉS 
(E) 
PERCEPCIÓN 
H. SAN ANDRÉS 
(P) 
DIFERENCIA 
(P – E) 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
4,70 4,07 -0,63 
FIABILIDAD 4,74 4,49 -0,25 
CAPACIDAD 
RESPUESTA 
4,80 4,72 -0,08 
SEGURIDAD 4,88 4,63 -0,25 
EMPATÍA 4,78 4,59 -0,19 
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El ICS promedio para el Hotel San Andrés es -0,28 lo que demuestra la 
percepción de los huéspedes en cuanto al servicio brindado por el hotel, es 
baja, ya que las expectativas son altas y no han sido cubiertas.  
 
Podemos deducir que no existe satisfacción en los huéspedes, en cuanto 
a la dimensión elementos tangibles según los resultados obtenidos existe 
menor nivel de satisfacción. 
 
Tabla 33. Índice de Calidad del Servicio del Hotel Los Balcones 
 
DIMENSIÓN 
EXPECTATIVA 
H. LOS BALCONES 
(E) 
PERCEPCIÓN 
H. LOS BALCONES 
(P) 
DIFERENCIA 
(P – E) 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
4,74 4,58 -0,16 
FIABILIDAD 4,76 4,64 -0,12 
CAPACIDAD 
RESPUESTA 
4,73 4,77 0,04 
SEGURIDAD 4,80 4,83 0,03 
EMPATÍA 4,75 4,76 0,01 
 
Elaborado por Paola Monge y Valeria Romero 
Fuente: Encuestas aplicadas en el Hotel Los Balcones 
 
El ICS promedio para el Hotel Los Balcones es -0,28 este dato demuestra 
que los huéspedes se encuentran insatisfechos con el servicio del hotel. Sin 
embargo, podemos destacar que las dimensiones: capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía tiene porcentajes positivos que evidencian satisfacción. 
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CONCLUSIONES 
 
Luego del análisis de los resultados obtenidos a través de la aplicación 
del cuestionario del modelo Servqual en los hoteles San Andrés y Los 
Balcones, llegamos a las siguientes conclusiones: 
 
Hotel Los Balcones 
 
 En cuanto a la dimensión Elementos Tangibles, se concluye que el 
Hotel Los Balcones tiene niveles altos de satisfacción, sin 
embargo, en la pregunta sobre la apariencia física de sus 
instalaciones el nivel de satisfacción de los huéspedes disminuye 
en tres puntos del porcentaje total. 
 
 Con relación a la habilidad para prestar el servicio en el Hotel Los 
Balcones los resultados obtenidos evidencian que el 
establecimiento muestra gran interés en sus huéspedes, además 
de contar con un equipo de trabajo capacitado para ofrecer un 
buen servicio. 
 
 Respecto a la disposición de los empleados para ayudar a los 
huéspedes se concluye que el establecimiento ha realizado 
esfuerzos por formar un equipo de trabajo dispuesto a ser de 
apoyo en cualquier situación que amerite.  
 
 Referente a la dimensión Seguridad es notable que los huéspedes 
se sienten seguros tanto con el hotel como con su equipo de 
trabajo. 
 
 Con relación a la dimensión Empatía se deduce que la atención 
personalizada que brinda el hotel es valorada por sus huéspedes 
de tal manera que alcanzan altos niveles de satisfacción. 
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 Posterior al análisis del Índice de Calidad del Hotel Los Balcones 
se evidencia que en promedio el hotel tiene niveles altos de 
satisfacción en tres de sus dimensiones sin embargo en la 
dimensión Elementos Tangibles y Fiabilidad no cubre las 
expectativas de los huéspedes. 
 
Hotel San Andrés 
 
 Con respecto a la dimensión Elementos Tangible se evidencia un 
servicio de alimentos y bebidas deficiente. Pero, por el contrario, 
podemos destacar que el establecimiento alcanza porcentajes altos 
en cuanto a las preguntas referentes al personal y los servicios 
necesarios para la comodidad del huésped. 
 
 La dimensión de Fiabilidad presenta gran satisfacción, pero cabe 
destacar que en cuanto al tiempo para concluir el servicio su 
porcentaje desciende en veinte y cuatro puntos además de 
evidenciar problemas en la pregunta referente a mantener registros 
exentos de errores. 
 
 Haciendo referencia a la dimensión Capacidad de Respuesta el 
hotel San Andrés presenta altos niveles de satisfacción, sin 
embargo, en la afirmación respecto a la rapidez del servicio su 
porcentaje desciende en cinco puntos. 
 
 Referente a la dimensión Seguridad concluimos que el personal no 
cuenta con los conocimientos necesarios para ofrecer un servicio 
que satisfaga las necesidades de los huéspedes. 
 
 La dimensión Empatía presenta resultados dispersos pues sus 
porcentajes varían en cada una de sus preguntas siendo la de 
menor porcentaje la concerniente a la escasez del servicio 
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personalizado, pero por el contrario la de mayor porcentaje es 
acerca de los horarios flexibles que tiene el hotel para dar mejor 
atención a sus huéspedes. 
 
 Finalmente, teniendo en cuenta que todos sus porcentajes son 
negativos el Índice de Calidad del Hotel San Andrés demuestra 
inconformidad de los huéspedes con el servicio recibido.  
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RECOMENDACIONES 
 
Después de haber concluido con la aplicación del modelo Servqual en los 
hoteles “San Andrés” y “Los Balcones” podemos concluir que deben mejorar 
en ciertas áreas con el fin de elevar la calidad de sus servicios. A 
continuación, algunas recomendaciones para los dos establecimientos: 
 
 Deben mejorar la apariencia física de los elementos tangibles con 
los que cuenta cada establecimiento. 
 
 Se sugiere la implementación el servicio de alimentos y bebidas 
con horarios de atención flexibles para los huéspedes. 
 
 Se debería capacitar y motivar a los empleados para ofrecer un 
servicio sin errores a través del desarrollo de un plan de acción 
dando así solución a cualquier inquietud o problema. 
 
 Se recomienda realizar programas de control para efectuar el 
servicio en los tiempos prometidos. 
 
 El personal operativo debe ser capacitado de manera prioritaria en 
temas referentes al servicio al cliente, especialmente respecto a su 
amabilidad en el trato y conocimientos en el área. 
 
 Los establecimientos deben realizar estudios sobre las 
necesidades del mercado al cual se dirigen, pues ayudará a ser 
proactivos y realzar su nivel de calidad. 
 
 Diseñar un modelo de participación activa que incluya a los 
empleados y los huéspedes, pues su participación es relevante 
para dar solución a los problemas. 
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ANEXOS 
ANEXO 1  
FORMATOS DE ENCUESTA 
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ANEXO 2 
DISEÑO DE TESIS APROBADO 
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